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Publicagcao de Deliberagoes — 1.° trimestre de 2023

ERS, 15 de junho de 2023

A — Acesso/Acesso a Cuidados de saude
A.1. Acesso a cuidados de satlde: primarios

ERS/071/2022 — Emissao de instru¢ao ao Agrupamento de Centros de Saude Cavado II-

Gerés/Cabreira, com especial incidéncia na UCSP Vieira do Minho
Problema de base: Recusa de acesso a prestacao de cuidados de saude primarios
Data da deliberagdo: 12 de janeiro de 2023

A Entidade Reguladora da Saude (ERS) tomou conhecimento de uma reclamagéo, visando
a atuagdo do Agrupamento de Centros de Saude Cavado |I-Gerés/Cabreira (ACES
Cavado II-Gerés/Cabreira) — Unidade de Cuidados de Saude Personalizados de Vieira do
Minho (UCSP Vieira do Minho), que integra a Administragao Regional de Saude do Norte,
[.P. (ARS Norte).

Na referida reclamacéao, as exponentes referem que o seu irmao se deslocou ao Centro
de Saude de Vieira do Minho, na tentativa de ter acesso a uma consulta no préprio dia, por
motivo de doenga aguda, nhum quadro de dores e paralisacdo do lado direito do corpo
(especificamente, braco e perna direita), tendo-lhe sido dito que ndo existiam médicos
disponiveis. Ainda de acordo com a referida exposi¢cao, nao tera sido feita nenhuma
avaliagao inicial do utente e foi a prépria familia do utente a contactar o Centro de
Orientagao de Doentes Urgentes (CODU) do Instituto Nacional de Emergéncia Médica, |.
P. (INEM).

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, apurou-
se a existéncia de constrangimentos nos procedimentos de triagem e atendimento do
utente, os quais impactam com o seu direito de acesso a uma prestacao integrada e

tempestiva de cuidados de saude. Constatando-se in casu que a conduta do prestador nao
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se revelou garantistica da protecao dos direitos e interesses legitimos do utente, mormente
do direito a protecao da saude através da prestacio dos cuidados de saude necessarios e
adequados. Ao que acresce que o prestador nao diligenciou — como Ihe competia — pelo

acionamento do CODU do INEM, para referenciagdo do utente para urgéncia hospitalar.

Acresce que, nos termos das disposi¢cdes conjugadas da alinea b) do artigo 12.° e da
subalinea i) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagcado da
universalidade no acesso ao SNS constitui contraordenagéao, pelo que foi determinada a
abertura do competente processo contraordenacional contra o ACES Cavado II-
Gerés/Cabreira — UCSP Vieira do Minho.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugédo ao Agrupamento de Centros de Saude
Cavado II-Gerés/Cabreira, com especial incidéncia na UCSP Vieira do Minho, no sentido
de:

(i) Garantir, em permanéncia, que na prestagdo de cuidados de saude sao respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente o direito aos cuidados
adequados e tecnicamente mais corretos, os quais devem ser prestados humanamente,
com respeito pelo utente, com prontidao e num periodo de tempo clinicamente aceitavel,
em conformidade com o disposto na alinea b) da Base 2 da LBS e nos artigos 4.° da Lei
n.° 15/2014, de 21 de marco;

(i) Assegurar, em especial, a adequacgao dos seus procedimentos as caracteristicas dos
utentes ou outros circunstancialismos que elevem, acrescidamente, as exigéncias de
qualidade, celeridade, prontiddo e humanidade referidas, nomeadamente em razao da
patologia, idade ou especial vulnerabilidade dos utentes, devendo garantir a integracao dos
cuidados prestados, nao impondo ao utente uma quebra do nivel assistencial adequado a

sua situacgao clinica;

(iii) Adotar procedimentos suscetiveis de garantir, a todo o momento, a triagem e o
consequente atendimento de utentes em situagdes de doenga aguda, assegurando que 0s

mesmos sado permanentemente cumpridos pelos profissionais ao seu servico;
(iv) Adotar procedimentos para o registo de pedido de consulta por motivo de doencga
aguda;

(v) Garantir, de forma imediata e tempestiva, o acionamento do CODU do INEM, para
concretizacao da necessidade de transporte/transferéncia sempre que o quadro clinico dos
utentes o justifique ou, pelo menos, indicie uma indefinicao ou imprevisibilidade da situacao

clinica;

2/88

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE



Publicacao de Deliberacoes
- primeiro trimestre de 2023 Sho E RS REGULADORA

//\\’ DA SAUDE
(vi) Garantir, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores sao
do conhecimento dos seus profissionais, logrando assim a divulgacao de padrbes de
qualidade dos cuidados, de recomendacdes e de boas praticas, com vista a formacao e

informacéao dos profissionais de saude intervenientes.

A.2. Acesso a cuidados de saude: taxas moderadoras

ERS/072/2022 - Emissao de instrugéo ao Centro Hospitalar Tamega e Sousa, E.P.E.
Problema de base: Procedimentos cobranga taxas moderadoras

Data da deliberagao: 12 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, visando a atuagao do Centro Hospitalar
Tamega e Sousa, E.P.E. (CHTS). Na referida reclamagéo, a exponente reclama das
notificagdes para pagamento de taxas moderadoras remetidas pelo CHTS, relativamente

a um acidente de trabalho ocorrido em 20 de janeiro de 2020.

Chamado a pronunciar-se sobre a reclamagado, o prestador alega que a isengao do
pagamento de taxa moderadora por terceiro responsavel pelo encargo foi implementada
pela Circular Informativa da ACSS n.° 10/2020, de 18 de setembro de 2020 e que, sendo
0 episédio de urgéncia anterior (de 20 de janeiro de 2020), nao estaria abrangido pela
referida circular, pelo que teria de ser suportado o pagamento das taxas moderadoras
devidas (324,08 EUR).

Sobre esta questao, a ERS ja se pronunciou anteriormente a Circular Normativa da ACSS
n.° 10/2020, nomeadamente no dmbito do processo de inquérito n.° ERS/068/2012, no
sentido de que “ndo pode(m), [...] ser remetidas aos utentes faturas ou quaisquer outros
documentos em que seja exigido diretamente o valor real dos encargos associados a
prestacdo dos cuidados de saude, em especial naquelas situagbes em que exista uma
entidade terceira legal ou contratualmente responsavel pelos mesmos, sob pena de tal
transmissao de informacgao poder induzir o utente na errada convicgao sobre a necessidade

de ter de ser o proprio a suporta-los”.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrucdo dos presentes autos, foi
possivel verificar a existéncia de falhas nos procedimentos adotados pelo CHTS, quando
os custos decorrentes da prestacdo de cuidados de saude devam ser suportados por
terceiros legal ou contratualmente responsaveis. Pelo que deve o prestador garantir, de
forma permanente, que os procedimentos por si adotados garantam a correta e efetiva
identificacdo dos utentes e terceiros pagadores; bem como, abster-se de adotar

comportamentos que se consubstanciem no envio aos utentes, beneficiarios do SNS, de
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faturas ou quaisquer outros documentos em que seja exigido diretamente aos mesmos o
valor real dos encargos associados a prestacdo dos cuidados de saude, em especial
naquelas situagdes em que exista uma entidade terceira legal ou contratualmente

responsavel pelos mesmos.

Acresce que, nos termos da 1.2 parte da subalinea ii) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.°
dos Estatutos da ERS, a violagao de regras estabelecidas em lei ou regulamentagao e que
visem garantir e conformar o acesso dos utentes aos cuidados de saude constitui

contraordenacao, pelo que foi determinada a abertura de processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instru¢do ao Centro Hospitalar Tamega e Sousa,
E.P.E., no sentido de:

(i) Adotar procedimentos destinados a assegurar que os utentes procedam, de forma
efetiva, a sua identificagdo como beneficiarios do SNS, e a identificacdo dos terceiros

responsaveis, quando existam;

(i) Abster-se de, no futuro, adotar quaisquer comportamentos que se consubstanciem em
fazer repercutir sobre os utentes beneficiarios do SNS, seja em que situagéao for, e desde
que estes se tenham identificado nessa qualidade, o valor dos encargos associados a
prestacdo dos cuidados de saude, em especial naquelas situagdes em que exista uma
entidade terceira legal ou contratualmente responsavel pelos mesmos, de forma a nao
induzirem o utente na errada conviccdo sobre a necessidade de ter de ser o préprio a

suporta-los.

A.3. Acesso a cuidados de saude: MCDT do SNS

ERS/036/2022 - Emissao de ordem e de instrucdo a entidade Cardioteste Boavista —

Centro Cardiovascular, S.A.
Problema de base: Procedimentos de acesso e realizagdo MCDT
Data da deliberagao: 19 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao eletrénica, relativamente a sociedade
comercial Cardioteste Boavista — Centro Cardiovascular, S.A. (CBCC), devido a cobranga
de 50 EUR (cinquenta euros) pela realizagdo de um complemento a um exame de

cardiologia.

Na sobredita reclamagéo, o reclamante alega que se deslocou com o seu filho recém-
nascido ao estabelecimento de saude da Cardioteste Boavista — Centro Cardiovascular,

S.A., para que este realizasse um ecocardiograma bidimensional, que lhe havia sido
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prescrito pelo médico assistente dos cuidados de saude primarios, sendo que o utente
estava isento do pagamento de taxas moderadoras (conforme prescricdo médica junta em
anexo a reclamacdo). No entanto, no referido estabelecimento de saude foi dito ao
reclamante “[...] que o exame teria de ser efetuado com Doppler e que teria um custo de
50 €’ (conforme fatura-recibo, emitida em 3 de fevereiro de 2022, em nome do utente P.N.,

junta em anexo a reclamagao).

Em sede de alegagbes iniciais, o prestador informou que “[...] por se tratar de um
ecocardiograma pediatrico 0 mesmo é acrescido com a realizagdo de um doppler cardiaco,
que por falta de acordo com o SNS — Servigo Nacional de Saude, na Unilabs Porto/Casa

Saude Boavista, o mesmo teria de ser realizado a titulo particular.”.

Na pendéncia dos presentes autos, por razdes de identidade material, foi apensada ao

processo de inquérito outra reclamacao.

Ao acima descrito acresce que, no ambito da instrucdo dos presentes autos, foi ainda
possivel apurar a existéncia de mais 386 (trezentos e oitenta e seis) utentes, portadores
de prescrigao para a realizagdo de ecocardiogramas através do SNS, a quem foi cobrada

a realizagdo complementar de doppler cardiaco.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, resulta
que a sociedade comercial Cardioteste Boavista — Centro Cardiovascular, S.A. adotou um
procedimento interno, relativamente a realizacdo de ecocardiograma bidimensional ao
abrigo de convengao com o SNS, que consiste na imposi¢cdo do pagamento de um preco,

no montante de 50 EUR (cinquenta euros), pela realizagcao acrescida de doppler cardiaco.

Ora, o procedimento suprarreferido ndo é consentaneo com as obrigagées assumidas pelo
prestador ao celebrar convengao com o SNS na valéncia de cardiologia, constituindo, por
um lado, na relacao do prestador com a entidade publica financiadora, um incumprimento
contratual e, por outro, na relagao com os utentes beneficiarios, uma violagcao do direito de

acesso a prestacéo de cuidados de saude.

O projeto de deliberacdo da ERS foi submetido a audiéncia de interessados, nos termos
legais, tendo-se verificado que a sociedade comercial Cardioteste Boavista — Centro
Cardiovascular, S.A., em 14 de fevereiro de 2022, via transferéncia bancaria para o IBAN
indicado pelo utente, procedeu a devolugdao do montante de 50,00 EUR (cinquenta euros),
referente ao doppler cardiaco realizado, evidenciando o cumprimento do ponto (ii) da
ordem projetada (i.e., “proceder a anulagao e devolugao do valor de 50 EUR (cinquenta
euros) pago pelo reclamante A.N., em 3 de fevereiro de 2022, pela realizagdo de

ecocardiograma com doppler cardiaco, no d&mbito do regime convencionado com o SNS”),
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pelo que se revela desnecessaria a sua manutengao, atenta, como se disse, a sua prévia

observancia por parte da sobredita entidade.

Acresce que, de acordo com as disposi¢cdes conjugadas das alineas a) e b) do artigo 12.°
e da subalinea ii) da alinea b) do n.® 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagédo das
regras relativas ao acesso aos cuidados de saude, como seja a violagao das regras
estabelecidas em lei ou regulamentagéo e que visem garantir e conformar o acesso aos
cuidados de saude, constitui contraordenacéo, pelo que foi determinada a abertura do

competente processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem ao Cardioteste Boavista — Centro

Cardiovascular, S.A., no sentido de:

(i) Cessar imediatamente a aplicagédo do procedimento interno, relativo a realizagéo de
ecocardiogramas ao abrigo de convengao com o SNS, que impde o pagamento de 50 EUR

(cinquenta euros), pela realizagéo de doppler cardiaco;

(i) Proceder a anulagdo e devolugdo do montante pago pelos utentes, melhor
identificados no Anexo | do presente projeto de deliberagao, pela realizagdo de doppler

cardiaco, no ambito do regime convencionado com o SNS.

Acresce que, foi emitida uma instrucdo a Cardioteste Boavista — Centro Cardiovascular,

S.A., no sentido de:

(i) Garantir o direito de acesso dos utentes a prestacéo de cuidados de saude sempre
que este tenha na sua génese um contrato de convencgao celebrado pelo prestador com o

SNS, ou com qualquer outro subsistema publico de saude ou equiparado;

(i) Respeitar os termos do contrato de convencéo que tenha celebrado com o SNS, ou

com qualquer outro subsistema publico de saude ou equiparado;

(i) Respeitar o regime juridico das taxas moderadoras e os regimes especiais de
beneficios em vigor, interpretando-os e aplicando-os em conformidade com os principios e

as normas constitucionais;

(iv) Garantir em permanéncia, através da emissao e divulgacao de ordens e orientagbes
claras e precisas, que os procedimentos a adotar para cumprimento da presente instrugéo
sejam corretamente seguidos e respeitados por todos os seus trabalhadores e/ou

prestadores de servicos.
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ERS/044/2022 —Emissao de instru¢cdo ao Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia/Espinho,
E.P.E. e ao ACES Grande Porto VIl — Gaia

Problema de base: Procedimentos de acesso e realizagado MCDT
Data da deliberagao: 24 de fevereiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, referente a atuacéo das entidades Centro
Hospitalar de Vila Nova de Gaia/Espinho, E.P.E. (CHVNGE) e ACES Grande Porto VIl —

Gaia.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, no dia
19 de maio de 2021, a USF Soares dos Reis, integrada no ACES Grande Porto VIl — Gaia,
solicitou a realizagdo de duas ecografias ao Centro Hospitalar de Vila Nova de
Gaia/Espinho, E.P.E, concretamente as ecografias do 1.° e 2.° Trimestre. Depois de
realizar a ecografia do 1.° Trimestre, a utente foi informada pelo seu médico de familia, em
consulta no centro de saude de 2 de agosto de 2021, de que seria o CHVNGE a informa-
la da data da ecografia do 2.° Trimestre; todavia, 0 CHVNGE nunca chegou a informar a
utente da data da ecografia do 2.2 Trimestre. Tendo a utente indagado sobre o referido
agendamento junto do CHVNGE, este informou-a, em 13 de setembro de 2021, da
inexisténcia de pedido de referenciacao por parte da USF Soares do Reis. A utente insistiu,
entdo, junto do seu médico de familia, que efetuou novo pedido de referenciagao para
realizacao de ecografia do 2.° Trimestre ao CHVNGE em 28 de setembro de 2021, o qual
informou, por sua vez, no mesmo dia, que tal ndo era possivel uma vez que, a essa data,
a utente ja havia ultrapassado a datagdo de gravidez estabelecida para a respetiva

realizacao (20-22 semanas) e nao existia disponibilidade de agendamento no curto prazo.

Ora, de acordo com o procedimento definido entre a UGI da Mulher e da Crianga do
CHNVGE e o0 ACES Grande-Porto VII — Gaia em julho de 2019 (ou seja, mais de dois anos
antes da data dos factos), o agendamento das ecografias obstétricas (Rastreio combinado
do 1.° Trimestre e Protocolo Il - Ecografia Morfolégica do 2.° Trimestre) é processado
através de referenciacao efetuada individualmente para cada ecografia, via e-mail, por
parte das unidades do ACES. Ora, a USF Soares do Reis efetuou um unico pedido de
referenciacao para as duas ecografias do 1.° e 2.° Trimestre, quando deveria ter realizado
um pedido separado para cada uma delas, o que nao sucedeu, conforme o proprio ACES
reconheceu nos autos. Independentemente da falha procedimental cometida pela USF,
nao podia a utente, em caso algum, ficar privada do acesso aos cuidados de saude de que
necessitava, especialmente tratando-se de uma utente gravida. O que sucedeu no caso
sub judice é que a utente ficou “perdida” no sistema, tendo de envidar esforgcos, por sua

iniciativa, quer junto da USF, quer junto do CHVNGE para tentar efetuar de forma
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tempestiva a ecografia do 2.° Trimestre. Com efeito, e perante a impossibilidade do
CHVNGE realizar em tempo a ecografia do 2.° Trimestre, cabia a USF -responsavel,
recorde-se, pela referida ultrapassagem do prazo — tomar as devidas diligéncias para a
célere realizacdo da ecografia a utente, nomeadamente, através da imediata emissao de
credencial para realizacdo de ecografia em prestador convencionado com o SNS. Nao
tendo garantido a referenciacdo tempestiva para a realizagcdo da ecografia, nem
encontrado solugdes alternativas para a sua realizacdo no respeito pelo direito de acesso
que lhe assiste, a USF violou o quadro legal de acesso a cuidados de saude para vigilancia

da saude materno-fetal.

Acresce, que o “procedimento” instituido entre a UGI da Mulher e da Crianga do CHVNGE
e 0 ACES Grande-Porto VIl — Gaia para o agendamento de ecografias obstétricas esta
apenas densificado no corpo de mero e-mail remetido pelo CHVNGE a USF Soares dos
Reis (ou USF Saude no Futuro) em 26 de julho de 2019, expediente que, na sua
informalidade, ndo se adequa, pois, as necessidades de rigor, clareza e tempestividade do

agendamento das ecografias aqui em causa.

Acresce que, a violagao de regras estabelecidas em lei ou regulamentagdo que visam
garantir e conformar o acesso dos utentes aos cuidados de saude, como € o caso das
previstas na Norma n.° 23/2011 da Dire¢cao-Geral da Saude (DGS), de 29 de setembro de
2011, atualizada em 21 de maio de 2013, constitui contraordenacgao prevista e punida nos
termos da subalinea ii) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, pelo que

foi determinada a abertura do competente processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instru¢ao ao ACES Grande Porto VII — Gaia, com

especial incidéncia na USF Soares dos Reis, no sentido de:

(i) Assegurar a implementacao de todas as regras e procedimentos aptos a garantir, de
forma permanente e efetiva, o acesso das utentes gravidas aos cuidados de saude que se
apresentem como necessarios e adequados em tempo Util, garantindo a necessaria

articulagdo com os prestadores de cuidados de saude hospitalares do SNS;

(i) Garantir que o documento interno “Diagnéstico Pré-Natal — referenciagao de cuidados
de saude primarios para realizagado de protocolo | e II” € do conhecimento dos seus
profissionais, logrando assim a divulgagdo de padrées de qualidade dos cuidados, de
recomendacdes e de boas praticas, com vista a formacao e informagao dos profissionais

de saude intervenientes.

Acresce que, foi emitida uma instrugao ao Centro Hospitalar de Vila Nova de Gaia/Espinho,
E.P.E., no sentido de garantir que o documento interno “Diagndstico Pré-Natal —

referenciacdo de cuidados de saude primarios para realizagao de protocolo | e II” é do

8/88

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE



Publicacao de Deliberacoes
- primeiro trimestre de 2023 Sho E RS REGULADORA

//\\’ DA SAUDE
conhecimento dos seus profissionais, logrando assim a divulgacdo de padrbes de
qualidade dos cuidados, de recomendacdes e de boas praticas, com vista a formacao e

informacao dos profissionais de saude intervenientes.

A.4. Acesso a cuidados de salde: Discriminagao

ERS/082/2022 - Emissao de instrugao a Clinigrande - Clinica da Marinha Grande, Lda.
Problema de base: Discriminacado de utentes no acesso aos cuidados de saude

Data da deliberagao: 19 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamagao, visando a atuagao da Clinigrande -
Clinica da Marinha Grande, Lda. (C-CMG). Com efeito, de acordo com a reclamagéo, a
utente portadora do Virus da Imunodeficiéncia Humana (HIV), recorreu ao prestador visado
no ambito do “programa SIGIC (Listas Espera)”, no sentido de ali realizar “cirurgia de
Urologia por Litiase renal bilateral’. Ora, aquando da realizagdo da admissao para a
mencionada cirurgia, a C-CMG, por intermédio de enfermeira, realizou um questionario
junto da utente, no decurso do qual IG informou ser “seropositiva’, pelo que se encontrava
a tomar “antirretrovirais”. Ato continuo, a aludida enfermeira colocou no braco da utente
uma pulseira de cor laranja, identificativa “doenca infetocontagiosa”, na qual acrescentou
manuscritamente o seguinte: “HIV+’. Em suma, |G assume ter-se sentido “humilhada’ e
“discriminada’, tanto mais que, quando Ihe foi colocada a referida pulseira, encontrava-se
num quarto com outras duas utentes, que, por for¢a do sucedido, tomaram conhecimento

de uma informagao que apenas deveria constar do seu processo clinico.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, logrou-
se apurar que, efetivamente, o profissional de saude, tendo tomado conhecimento de que
a utente era portadora do virus HIV, ausentou-se do local e regressou momentos depois
com uma etiqueta laranja onde se lia “HIV +”, que colou na pulseira que a paciente tinha
no brago esquerdo, ficando visivel para qualquer pessoa, incluindo para as duas pacientes

que estavam internadas no mesmo quarto.

Ora, ao atuar nos termos supra descritos, a C-CMG, por intermédio de enfermeiro, ndo
assegurou uma prestagao de cuidados em conformidade com o quadro legal vigente, tendo

violado, nomeadamente, trés importantissimos direitos da utente.

Em primeiro lugar, ndo assegurou a confidencialidade de um dado de saude sensivel que
recolheu no contexto da prestagao de cuidados — a circunstancia de ser portadora do virus

HIV -, tendo, ao invés, exposto publicamente tal informacgao nos termos acima enunciados.
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Em segundo lugar, e numa outra perspetiva de analise, ao colar na pulseira que a utente
tinha no brago esquerdo uma etiqueta onde se encontrava escrito “H/V+”, a C-CMG adotou
um comportamento manifestamente discriminatério daquela paciente, distinguindo-a,
ilegitima e ilegalmente, dos demais utentes através da identificacdo da especifica

infecao/virus de que é portadora.

Em terceiro e ultimo lugar, os constrangimentos e embaragos causados a utente por forga
da violagdo da confidencialidade de um dado de saude sensivel e da atuagao
discriminatoria supra descrita, ndo se compaginam com uma prestacdo de cuidados de
saude pautada pela humanidade e respeito pelo utente, raz&o pela qual se entende que a
C-CMG incumpriu também o disposto no n.° 3 do artigo 4.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de

margo.

Acresce que, a situagdo em aprego configura, pelas razbes atras enunciadas, uma “(...)
discriminagdo infundada em estabelecimentos publicos, publicamente financiados, ou
contratados para a prestacdo de cuidados no dmbito de sistemas e subsistemas publicos
de saude ou equiparados (...)", 0 que constitui contraordenagéo nos termos do disposto no
artigo 61.°, n.° 2, alinea b), subalinea ii), 2.2 parte dos Estatutos da ERS, pelo que foi

determinada a abertura do competente processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucdo a entidade Clinigrande - Clinica da

Marinha Grande, Lda., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que na prestacdo de cuidados de saude sao respeitados

os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente:

a) A confidencialidade e o sigilo dos seus dados de saude, em conformidade com o
disposto na Base 2, n.° 1, alinea a) da LBS, nos artigos 5.° da Lei n.° 15/2014, de
21 de margo, 9.° do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento e do Conselho, de
27 de abril de 2016, 29.° da Lei n.° 58/2019, de 08 de agosto e na Clausula 7.2, n.°
1 do clausulado tipo das convengdes para a prestacdo de cuidados de saude no
ambito do SIGIC (Despacho n.° 24110/2004, de 23 de novembro;

b) O acesso universal e sem discriminagdes, em conformidade com o disposto na
Base 20, n.° 2, alinea a) da LBS, no artigo 12.°, alinea a) do Decreto-Lei n.°
139/2013, de 9 de outubro e na Clausula 6.2, alinea d) do clausulado tipo das
convencoes para a prestagao de cuidados de saude no ambito do SIGIC (Despacho
n.° 24110/2004, de 23 de novembro);

¢) A humanidade e o respeito pelo paciente, em conformidade com o disposto na
Base 2, n.° 1 alinea b) e o artigo 4.°, n.° 3 da Lei n.° 15/2014, de 21 de marco;
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(i) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos e/ou as normas em vigor nas
matérias descritas em (i), em particular a “INSTRUCAO DE TRABALHO - Seguranga do
doente”, sdo do conhecimento dos seus profissionais, e que sao por estes efetivamente
cumpridas, logrando assim a divulgacdo de padrdes de qualidade dos cuidados, de
recomendagodes e de boas praticas, com vista a formagao e informagao dos profissionais

de saude intervenientes.

A.5. Acesso a cuidados de saude: transferéncias inter-hospitalares
ERS/081/2022 — Emissao de instru¢do ao Centro Hospitalar Tamega e Sousa, E.P.E.
Problema de base: Procedimentos de transferéncia inter-hospitalar de utentes

Data da deliberagao: 2 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacéo, visando a atuacdo do Hospital Padre
Américo (HPA), estabelecimento prestador de cuidados de saude que integra o Centro
Hospitalar Tamega e Sousa, E.P.E. (CHTS). Na referida reclamagédo, a exponente alega

nao ter sido informada pelo HPA da transferéncia inter-hospitalar respeitante ao utente.

Com efeito, refere a reclamante que, “[...] 0 meu pai estava na Unidade de Convalescenca

de Felgueiras e deu entrada na urgéncia do Hospital de Penafiel ontem [...].

Na ficha de enfermagem que o acompanhava, estava indicado o meu contacto telefénico
e ninguém me contactou ontem a informar o seu estado de saude, apesar de eu ter tentado

contacto com urgéncia todo o dia sem sucesso [...].

Hoje[...], 172H03 desloco-me a Penafiel & urgéncia (recordo que a nossa area de residéncia
é V. N. Gaia) e sou informada que o Pai foi transferido esta madrugada para o Hospital de

Vila Nova de Gaia, sem nos terem dado qualquer informacgéo [...]".

Analisados os elementos apurados no decurso da instru¢ao dos presentes autos, torna-se
imperioso garantir que os procedimentos assistenciais empregues pelo CHTS
salvaguardam o direito de acesso a uma prestacdo de cuidados de saude integrada,

continuada e tempestiva.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instru¢do ao Centro Hospitalar Tamega e Sousa,
E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que na prestacao de cuidados de saude, em contexto de
Servigo de Urgéncia, sejam respeitados os direitos e interesses legitimos dos utentes,

nomeadamente, o direito aos cuidados adequados e techicamente mais corretos, que
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devem ser prestados humanamente e com respeito pelo utente em conformidade com o

estabelecido no artigo 4.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo;

(i) Garantir que os cuidados de saude descritos na alinea anterior sao prestados aos
utentes com qualidade, celeridade, prontiddo, ndo os sujeitando a periodos de espera
excessivamente longos para realizagdo de tratamentos e procedendo a sua retriagem
sempre que excedido o tempo alvo de atendimento fixado pelo Sistema de Triagem de
Manchester, conforme disposto na Norma n.° 2/2018, de 9 de janeiro de 2018, da Diregao

Geral da Saude;

(iii) Implementar procedimentos e/ou normas internas aptas a garantir a continuidade dos
cuidados e dos tratamentos prestados, em especial quanto a forma como deve ser operada
a transferéncia de utentes, nos termos do disposto na alinea b) da Base 2 da LBS, dos n.°s
1 e 2 do artigo 4.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo e do Regulamento n.° 964/2020, de

3 de novembro;

(iv) Garantir, em permanéncia, que o procedimento descrito na alinea anterior € do

conhecimento dos seus profissionais, logrando assim o cumprimento do mesmo.

ERS/048/2022 - Emissao de instrugao ao Hospital CUF Porto S.A. e ao Centro Hospitalar

Universitario de Santo Antoénio, E. P. E.
Problema de base: Procedimentos de transferéncia inter-hospitalar
Data da deliberagao: 9 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuagao do Hospital CUF
Porto, S.A. (HCUF-P). Na referida reclamacéao, o exponente alega que, no dia 24 de janeiro
de 2022, a sua esposa, a data gravida de trinta e uma semanas, deu entrada no HCUF-P,
acompanhada pela Dra. FC, apresentando “dores intensas”. Ato continuo, a utente foi
observada pela referida médica, que a aconselhou a ficar em observagdo no HCUF-P
durante “uns dias”. Subsequentemente, o reclamante, que acompanhava, dirigiu-se a
‘recegdo do piso térreo”, no sentido de “regularizar a entrada em internamento”. Al
chegado, o utente foi informado que, a titulo de adiantamento, teria de pagar a quantia de
3.250€, o que o reclamante fez, pese embora declare que nao lhe foi facultado qualquer

“precgario ou informagao sobre o internamento”.

Acontece que na madrugada do dia 25 de janeiro de 2022, fruto do agravamento da
condicao de saude, a utente e o exponente foram informados que o bebé poderia nascer

prematuramente, pelo que “teria de nascer num hospital publico’. Nesta sequéncia, o
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exponente chamou um “UBER”, dirigiu-se até casa para ir buscar o seu automoével e,

através do mesmo, transportou a utente até ao Hospital de Sdo Joao.

Finalmente, no dia 11 de fevereiro de 2022, quando se deslocou ao HCUF-P no sentido de
proceder ao “acerto de contas”, o exponente foi surpreendido “com um valor surreal a
pagar, quando esperava ser reembolsado”. Assim, em concreto, 0 exponente recusa “o
pagamento dos farmacos administrados, designadamente o Atosibano” pois, prossegue,
“se existia risco, como alias se verificou, de parto prematuro, a [sua] mulher deveria ter sido

encaminhada para um Hospital publico e n&o ter sido internada nesse Hospital’.

Na pendéncia dos presentes autos, por razdes de identidade material, foi apensada ao
processo de inquérito outra reclamacgéo, no quadro da qual a exponente alega que, no dia
15 de dezembro de 2021, recorreu ao HCUF-P, na sequéncia de uma queda, que resultou
um “traumatismo cranio-encefalico”. Apés a “avaliagdo, TAC [e] sutura da ferida no
escalpe” foi determinada a sua transferéncia para o Centro Hospitalar e Universitario do
Porto, E.P.E. (CHUP), uma vez que o HCUF-P nao dispunha de vaga no Servigo de

Cuidados Intensivos/Intermédios.

Acontece que, segundo o relatado pela reclamante, o HCUF-P nao contactou previamente
o hospital de destino no sentido de validar a referida transferéncia, razao pela qual a utente
ficou cerca de 8 horas a aguardar o atendimento no CHUP, vindo depois a ser

encaminhada para o CHUSJ.

Ora, na sequéncia das diligéncias de averiguagcao encetadas e, bem assim, da andlise
atenta e rigorosa dos elementos carreados para os presentes autos, logrou-se apurar o

seguinte:
Utente LS

> A utente e o reclamante foram, antecipada e devidamente, informados de que o
internamento de LS no HCUF-P pressupunha o pagamento prévio da quantia de 3.250 € a

titulo de adiantamento, tendo aceitado tais condicdes;

> Neste sentido, entende-se que na situagdo em apreco nio se verificou a violagéao
do direito a informagéo e da liberdade de escolha de LS (alineas e) e c) da Base 2 da nova
LBS e artigos 7.° e 2.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo e 3.°, alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei
n.° 24/96, de 31 de julho), razdo pela qual ndo se justifica uma intervencéo adicional da

ERS nesta matéria.

> No que diz respeito ao processo de transferéncia da utente para o CHUSJ, o que
se exigia ao HCUF-P era que, concluindo pela necessidade de transferir LS para outra

unidade hospitalar, tivesse assegurado o transporte da paciente para o hospital de destino
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(independentemente da necessidade de ambulancia medicalizada), a menos que 0 mesmo
fosse recusado pela propria, para o que deveria ser preenchido e o assinado o correspetivo

termo de responsabilidade;

> Nao o tendo feito, o HCUF-P violou o disposto nos artigos 4.° alineas e) e f), 9.°, n.°
1e10.% n.% 1 e 2 do Regulamento n.° 964/2020, de 3 de novembro, pelo que, além da
emissdo da instrugdo adiante descrita, justifica-se a abertura do respetivo processo
contraordenacional (artigo 13.° do mencionado regulamento e artigo 61.°, n.° 1, alinea b)
dos Estatutos da ERS).

Utente MR

> O HCUF-P diligenciou pela realizagéo transferéncia inter-hospitalar para o CHUP:
sem contactar previamente o hospital de destino, no sentido de descrever a situagao clinica
de MR, expor as razdes que motivam a transferéncia e confirmar a disponibilidade de
recursos para receber a utente; sem registar no processo clinico de MR a identificagdo do
responsavel no destino; sem indicar a data e a hora do contacto prévio estabelecido com
o CHUP;

> Donde, verifica-se que, ao atuar nos termos supra descritos, o HCUF-P incumpriu
o disposto nos artigos 4.°, alinea b) € 8.°, n.° 1, alineas a), b) e ¢) e 2 do Regulamento n.°
964/2020, de 3 de novembro, pelo que se justifica a abertura do respetivo processo
contraordenacional (artigo 13.° do mencionado regulamento e artigo 61.°, n.° 1, alinea b)
dos Estatutos da ERS).

> Por outro lado, ndo subsistem duvidas que MR foi referenciada e encaminhada para
a unidade hospitalar correta a luz das regras de referenciagao em vigor e aplicaveis in casu,
uma vez que o HCUF-F se situa Unido de freguesias de Aldoar, Foz do Douro e Nevogilde,

que tem no Hospital de Santo Anténio a unidade de referéncia na valéncia de neurocirurgia;

> No entanto, considerando o critério da area de residéncia de MR, e apoés
concordancia da utente, o CHUP procedeu a sua transferéncia para o CHUSJ, que aceitou

receber a paciente;

> Acontece que, apesar de ter atribuido alta a utente 16h42m, o CHUP s6 assegurou

a mencionada transferéncia as 22h17m, isto &, quase seis horas depois;

> Quer dizer, ao arrepio do disposto nos artigos 4.°, alinea f) e 9.°, n.° 1 do
Regulamento n.° 964/2020, de 3 de novembro, o CHUP n&o garantiu a disponibilidade de
meios de transporte adequados a efetivacao da transferéncia em tempo util e adequado a

garantir a integracao, continuidade e qualidade dos cuidados de saude prestados.
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> Por ser assim, considerando a atuacdo do CHUP no processo de transferéncia
inter-hospitalar de MR, justifica-se a abertura do respetivo processo contraordenacional por
violagao das referidas normas do Regulamento n.° 964/2020, de 3 de novembro (artigo 13.°

do mencionado regulamento e artigo 61.°, n.° 1, alinea b) dos Estatutos da ERS).
Acontece que,

» No dia 30 de janeiro de 2023, foi publicado em Diario da Republica o Decreto-Lei n.°
7-A/2023, de 30 de janeiro, que “procede a criagdo da entidade publica empresarial com a
denominacdo Centro Hospitalar Universitario de Santo Anténio, E. P. E., doravante
designado CHUSA, E. P. E., por fusdo das unidades de saude Centro Hospitalar
Universitario do Porto, E. P. E., e Hospital de Magalhdes Lemos, E. P. E.” (artigo 1.°, n.°
1).

» No mencionado diploma legal é expressamente sinalizado que “[s]&o extintas, na data
da entrada em vigor do presente decreto-lei, as unidades de saude que dao origem ao
CHUSA, E. P. E., com dispensa de todas as formalidades legais” (artigo 3.°), pelo que “[0]
CHUSA, E. P. E., sucede as unidades de saude que lhes deram origem em todos o0s bens,

direitos e obrigagoes, independentemente de quaisquer formalidades” (artigo 4.°).

> Neste sentido, considerando o supra exposto e, bem assim, a entrada em vigor do
mencionado diploma legal no dia 1 de fevereiro de 2023 (artigo 14.°), a atuagao regulatoria

adiante descrita sera dirigida ao CHUSA e nao ao CHUP.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucao ao Hospital CUF Porto S.A., no sentido
de:

(i) Adaptar, em conformidade com disposto no Regulamento da ERS n.° 964/2020, de 3
de novembro e a Orientagdo da Direcao-Geral de Saude n.° 006/2022, de 19 de julho de
2022, os procedimentos e/ou as normas internas em matéria de transferéncias inter-

hospitalares;

(i) Garantir, em permanéncia, que os procedimentos e/ou as normas internas descritas
na alinea anterior sdo do conhecimento dos seus profissionais, logrando assim a
divulgacéo de padrdes de qualidade dos cuidados, de recomendacdes e de boas praticas,

com vista a formacgao e informacéao dos profissionais de saude intervenientes.

Acresce que, foi emitida uma instrugao ao Centro Hospitalar Universitario de Santo Antonio,
E. P. E., no sentido de:

(i) Adotar os procedimentos e/ou normas internas aptas a garantir a continuidade dos
cuidados e tratamentos prestados, em especial quanto a forma como deve ser operada a

transferéncia inter-hospitalar de utentes, nos termos do disposto na alinea b) da Base 2 da
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LBS, no artigo 4.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo e do Regulamento da ERS n.°
964/2020, de 3 de novembro;

(i) Garantir, em permanéncia, que os procedimentos e/ou as normas descritos em (ii) sdo
do conhecimento dos seus profissionais, logrando assim a divulgacao de padrbes de
qualidade dos cuidados, de recomendacdes e de boas praticas, com vista a formacao e

informacé&o dos profissionais de saude intervenientes.

B — Qualidade da prestacao de cuidados de saude/Cuidados de Sauide e Seguranca
do Utente

B.1. Procedimentos comunicac¢ao resultados MCDT

ERS/059/2022 - Emissao de instrugao ao Centro Hospitalar Entre o Douro e Vouga, E.P.E.
Problema de base: Procedimentos comunicacéo resultados MCDT

Data da deliberagao: 5 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, referente a atuagédo do Centro Hospitalar
de Entre o Douro e Vouga, E.P.E. (CHEDV). Na referida reclamacgao, alega a exponente,
em suma, que trouxe a utente, sua filha, ao servico de urgéncia do CHEDV, onde efetuou
diversas analises, entre as quais “bacteriolégico de urina e fezes”, porém o resultado das
mesmas nao lhe foi comunicado. No dia 8 de dezembro de 2021, recorreu a outro hospital,
onde a informaram que “nos exames realizados no SU deste hospital também ja tinha sido

identificado um campylobacter”.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos,
resultaram duvidas sobre o cumprimento, pelo prestador, dos deveres a que esta obrigado,
no sentido de garantir a informacao atempada aos utentes do resultado dos exames
efetuados. Concretamente, competia ao prestador informar a exponente, enquanto méae da
utente, do resultado do MCDT para maior brevidade na decisdo de tratamento e orientagao
terapéutica, nomeadamente com recurso a antibiético perante a ocorréncia de
sintomatologia semelhante, e, bem assim, para reforgo de medidas para evitar reinfegao

e/ou transmissao a outros contactos.

Acresce que, a nao confirmacéo do resultado do MCDT pelo prestador implicou a sua nao
sinalizagdo no Sistema Nacional de Informagao de Vigilancia Epidemiolégica (SINAVE),
sendo que a campilobacteriose € uma doencga sujeita a notificacao, clinica e laboratorial,
obrigatéria, nos termos das regras aplicaveis, e atualmente constantes do Despacho n.°
15385-A/2016, de 21 de dezembro.
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Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo ao Centro Hospitalar de Entre o Douro

e Vouga, E.P.E., no sentido de:

(i) Implementar procedimentos para assegurar que os resultados de quaisquer exames
complementares de diagndstico sejam entregues e/ou comunicados aos utentes, da forma
mais expedita possivel, sobretudo quando os referidos resultados implicarem urgéncia no

recurso a cuidados de saude;

(ii) Implementar e garantir, em permanéncia, o cumprimento do procedimento de
confirmagao do resultado de MCDT, sobretudo quando identificada a probabilidade de
existéncia de doenga sujeita a notificagao, clinica e laboratorial, obrigatéria na rede de
informagéo e comunicagao estabelecida pelo sistema nacional de informacgao de vigilancia
epidemiolégica (SINAVE), nos termos das regras aplicaveis, e atualmente constantes do
Despacho n.° 15385-A/2016, de 21 de dezembro.

(iii) Garantir, em permanéncia, o cumprimento do procedimento tendente a identificagcéo e
comunicacdo de eventos adversos e erros detetados, nomeadamente, efetuando a
participagdo da sua ocorréncia assim que dela tiverem conhecimento, nos termos das
regras a cada momento aplicaveis, e atualmente constantes da Orientagdo da Diregao-
Geral da Saude n.° 011/2012, referente a Analise de Incidentes e de Eventos Adversos,
bem como, da Norma da Direcdo-Geral da Saude n.° 015/2014, referente ao Sistema

Nacional de Notificacido e Incidentes;

(iv) Garantir, em permanéncia, o respeito pelos direitos dos utentes a informacéao e
qualidade dos cuidados de saude, assegurando que todos os procedimentos sejam
efetivamente cumpridos pelos seus trabalhadores e/ou prestadores de servigos, logrando
assim a divulgagéo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendagdes e de boas

praticas, com vista a formacao e informagao dos profissionais intervenientes.

B.2. Procedimentos de administragao farmacoldgica

ERS/080/2022 — Emisséao de instrugdo a DIATON - Centro de Tomografia Computorizada
S.A.

Problema de base: Procedimentos de administragao farmacoldgica
Data da deliberagdo: 12 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, visando a atuagao do Centro Hospitalar
de Tras-os-Montes e Alto Douro, E.P.E. (CHTMAD) e da DIATON - Centro de Tomografia
Computorizada S.A.. Na referida reclamacdo, a reclamante refere que a utente se

deslocou, por indicagdo do Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro, E.P.E.
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(CHTMAD) - Hospital de Chaves, ao prestador de cuidados de saude DIATON - Centro de
Tomografia Computorizada S.A. (DIATON), para a realizacdo de uma cintigrafia dssea.
Sucede que, para preparacao do referido exame, foi administrado a utente um
radiofarmaco diferente do que estava indicado para aquele tipo de exame, o que

impossibilitou a realizagdo do mesmo.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos,
constatou-se que a conduta da Diaton, relativamente a situagdo concreta da utente, ndo
se revelou suficiente a cautela dos seus direitos e interesses legitimos, porquanto existiu,
efetivamente, um erro na administracdo do radiofarmaco adequado para a realizacéo da
cintigrafia 6ssea. Assim, importa evitar que situagbes como as dos presentes autos voltem
a ocorrer, tornando-se premente que a DIANTON assegure a devida interiorizagéo e
assuncao da permanente necessidade de cumprimento dos procedimentos internos
instituidos para salvaguarda da qualidade e a seguranca dos cuidados de saude prestados,
designadamente da "Informagdo Técnica, IT/01/Diregdo Clinica/2602022", garantindo a

inequivoca distingao das seringas destinadas a administragdo de radiofarmacos.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucao ao DIATON - Centro de Tomografia

Computorizada S.A., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que, na prestacao de cuidados de saude, sao respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente, o direito aos cuidados
adequados e tecnicamente mais corretos, em conformidade com o estabelecido no artigo
4° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo (com a redagao conferida pela Lei n.° 110/2019, de

9 de setembro);

(i) Garantir o efetivo cumprimento da ‘“Informacdo Técnica, IT/01/Diregéo
Clinica/2602022", designadamente, assegurando a inequivoca distingdo das seringas

destinadas a administragao de radiofarmacos;

(iii) Assegurar, através da emisséao e divulgagao de ordens e orientagdes claras e precisas,
que os procedimentos em vigor, bem como novos procedimentos a adotar, para
cumprimento da instrugdo, sejam corretamente seguidos e respeitados por todos os

trabalhadores e/ou prestadores de servicos.

ERS/102/2022 — Emissao de instru¢do ao Hospital de Braga E.P.E.

Problema de base: Procedimentos de preparagao medicamentosa

Data da deliberagao: 24 de fevereiro de 2023
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A ERS tomou conhecimento de uma reclamacéo, visando a atuacao do Hospital de Braga,
E.P.E. (HB). Concretamente, alega a exponente que, tendo-se dirigido ao HB para uma
consulta de pediatria com o seu filho, no ambito da mesma ter-lhe-a sido administrado uma
dose de um medicamento 10 (dez) vezes maior do que esta definido para o peso e idade
do mesmo. Sendo que, nessa sequéncia teve de recorrer ao Servigo de Urgéncia para

realizacéo de “uma lavagem ao estomago |[...]".

Em resposta a reclamagéo, o prestador veio referir que,

“L..]

1- Ficou apurado que, no dia 23 de fevereiro de 2022, no Hospital de Dia Pediatrico, foram
feitas duas preparagdes de xarope de propranolol com concentragéo de 10 mg/ml, em vez
de 1 mg/m1, pelas mesmas profissionais do Servigo de Farmacia, tendo uma delas,

efetivamente, sido administrada a um utente.

2- No momento dos factos em causa, a ficha de preparagdo medicamentosa utilizava por
defeito a unidade de peso miligrama, enquanto a balanca utilizava a grama, o que levou a
que o farmacéutico que recebia a prescricdo médica tivesse de fazer uma conversao de

miligramas em gramas.

3- Foi no momento da conversdo que se verificou a desconformidade de concentragdo da
preparagéo, decorrendo de um erro palmar nas casas decimais: 0,2g ndo correspondem a

20mg, mas a 200mg e 0,3g ndo sdo 30mg, antes sim 300mg.

4- Por outro lado, apurou-se que a etiqueta da balangca ndo foi colada na ficha de
preparagdo, o que diminuiu as possibilidades de detetar a desconformidade com a

prescricdo médica em tempo Uutil.

5- Apos a verificacdo do erro na preparagao, a senhora Diretora da Farmacia, além de ter
ordenado a alteragcdo da unidade de peso no registo de preparagdo de mg para g, reuniu
com a equipa de técnicos superiores e de farmacéuticos, de forma a reiterar a importancia
do cumprimento escrupuloso dos procedimentos e a responsabilidade alocada a

preparagdo medicamentosa’.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugcdo dos presentes autos,
constatou-se que a conduta do HB, relativamente a situagdo concreta, ndo se revelou
suficiente a cautela dos direitos e interesses legitimos dos utentes, porquanto existiu, um
erro na administracdo de um farmaco por via do incumprimento de procedimentos

instituidos no &mbito administragao terapéutica segura.

Assim, importa evitar que situagcdes como as dos presentes autos voltem a ocorrer,

tornando-se premente que o HB assegure a devida interiorizagdo e assuncdo da
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permanente necessidade de cumprimento dos procedimentos internos instituidos para
salvaguarda da qualidade e a seguranga dos cuidados de saude prestados,
designadamente o Procedimento Geral de Preparagao e Administracdo de Medicamentos
e o Procedimento Especifico de Boas Praticas de Preparagcdo de Medicamentos

Manipulados Nao Estéreis.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo ao Hospital de Braga E.P.E., no sentido
de:

(i) Garantir, em permanéncia, que, na prestacao de cuidados de saude, sao respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente, o direito aos cuidados
adequados e tecnicamente mais corretos, em conformidade com o estabelecido no artigo
4° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo (com a redagao conferida pela Lei n.° 110/2019, de

9 de setembro);

(i) Garantir o efetivo cumprimento dos procedimentos internos instituidos para
salvaguarda da qualidade e a seguranca dos cuidados de saude prestados,
designadamente, do “Procedimento Geral de Preparagdo e Administracdo de
Medicamentos” e o “Procedimento Especifico de Boas Praticas de Preparagdo de

Medicamentos Manipulados Nao Estéreis”.;

(i) Garantir em permanéncia que os procedimentos referidos na alinea (ii) sejam
efetivamente cumprido pelos seus trabalhadores e/ou prestadores de servigos, logrando a

divulgagao de padrdes de qualidade dos cuidados, de recomendagdes e de boas praticas.

B.3. Procedimentos para gestao de cateterizagdo venosa periférica

ERS/089/2022 - Emissao de instrugdo ao G.H.P.G. - GAIARTS, Hospital Privado De Gaia,
S.A.

Problema de base: Procedimento de cateterizagdo venosa
Data da deliberagao: 19 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamagao, visando a atuacdo do G.H.P.G. -
GAIARTS, Hospital Privado De Gaia, S.A. (Trofa Saude Hospital Gaia). Na mencionada
reclamacao, a reclamante refere ter-se deslocado ao Trofa Saude Hospital Gaia, para
realizar uma colonoscopia e uma endoscopia digestiva alta sob sedagado. Nesse ambito, a
utente refere que uma enfermeira lhe colocou “[...] um cateter no brago”. Mais tarde “[...]
como a anestesia ndo estava a funcionar, meteram-me um cateter na mao que funcionou

e fizeram-me os exames”
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Sucede, no entanto, que o Trofa Saude Hospital Gaia deu alta hospitalar a referida utente,
com o cateter venoso periférico do brago ainda inserido, o qual apenas foi detetado,
posteriormente, quando a utente solicitou a marido para lhe “[...] tirar o casaco e tirar o

adesivo e ver a razéo das dores [...]".

Relativamente a factualidade vertida na reclamagdo, o prestador veio esclarecer o
seguinte: “[...] Verificamos que fez colonoscopia e endoscopia digestiva alta sob sedagao,
[...] de referir, no entanto, que a primeira cateterizagdo venosa realizada na prega do
cotovelo direito, [...], ndo se encontrava em posicdo adequada, [...]. Apds este evento, a
Enf. 2[...] procedeu a nova cateterizagcdo venosa, desta vez no dorso da méao direita, tendo
0 exame prosseguido sem qualquer problema adicional. [...] Acresce a esta situagéao, ja
de si desagradavel, o facto de, no final, ndo terem sido retirados os dois cateteres, mas
apenas o da mao. Tratou-se de uma falha dos nossos servigos de enfermagem, pela qual

apresentamos as nossas desculpas. [...]".

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugao dos presentes autos, concluiu-
se que, no caso concreto, os procedimentos em vigor, em matéria de cateterizagcao venosa
periférica, ndo foram corretamente seguidos pelo Trofa Saude Hospital Gaia, colocando

assim em causa a qualidade e seguranga dos cuidados de saude prestados a utente.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugcdo a entidade G.H.P.G. - GAIARTS,

Hospital Privado De Gaia, S.A., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que, na prestacado de cuidados de saude, sado respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente, o direito aos cuidados
adequados e tecnicamente mais corretos, em conformidade com o estabelecido no artigo
4° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo (com a redagao conferida pela Lei n.° 110/2019, de

9 de setembro);

(i) Garantir o efetivo cumprimento do Procedimento de Cateterizagdo Venosa Periférica

(Nota Interna n.° 1);

(iii) Assegurar, através da emissao e divulgagao de ordens e orientagdes claras e precisas,
que os procedimentos em vigor, sejam corretamente seguidos e respeitados por todos os

trabalhadores e/ou prestadores de servicos.

B.4. Procedimentos relativos ao cumprimento de requisitos gerais de funcionamento

ERS/020/2022 - Emissao de instru¢do ao Centro Hospitalar de Entre o Douro e Vouga,
E.P.E.
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Problema de base: Procedimentos relativos ao cumprimento de requisitos gerais de

funcionamento
Data da deliberagao: 26 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma denuncia anénima, onde eram alegados factos que
indiciavam o incumprimento de normas e orientagbes emanadas pela DGS no ambito da
epidemia provocada pelo virus SARS-CoV-2 e infecao epidemioldgica por COVID-19, no
estabelecimento hospitalar de Santa Maria da Feira, integrado no Centro Hospitalar de
Entre o Douro e Vouga, E.P.E. (CHEDV).

Analisados os elementos apurados no decurso da instrucdo dos presentes autos,
designadamente agao de fiscalizagdo ao servigo de internamento de Ortopedia do HSS,
realizada no dia 19 de maio de 2022, e analise dos elementos remetidos a ERS pelo
prestador, concluiu-se que o servico de internamento fiscalizado ndo cumpria varios
requisitos gerais de funcionamento, ndo acautelando pelos direitos e legitimos interesses
dos utentes ali internados, em especial, pelo direito a prestacdo de cuidados de saude

adequados, de qualidade e com seguranca.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo ao Centro Hospitalar de Entre o Douro

e Vouga, E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que na prestacao de cuidados de saude sao respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente, o direito aos cuidados
adequados e tecnicamente mais corretos, os quais devem ser prestados humanamente,
com respeito pelo utente, com prontidao e num periodo de tempo clinicamente aceitavel,
em conformidade com o disposto na alinea b) da Base 2 da Lei de Bases da Saude,
aprovada pela Lein.° 95/2019, de 4 de setembro, e no artigo 4.° da Lei n.° 15/2014, de 21

de margo;

(i) Garantir a implementacao, no servico de internamento de Ortopedia do Hospital de
Sao Sebastiao, de medidas corretivas aptas a suprir as nao conformidades identificadas
na tabela constante do paragrafo 112, tendo em vista o cumprimento de regras basicas de
higiene, seguranga e salvaguarda da saude publica, bem como requisitos gerais de
qualidade e seguranca definidas pelos codigos cientificos e técnicos aplicaveis,

concretamente:

a) Assegurando o cumprimento da RT 07/2011 da ACSS — Recomendacgdes Técnicas
para Unidades de Internamento, em matéria de requisitos fixados para as salas de
tratamentos de enfermagem, para as salas/quartos de internamento, para os
compartimentos e salas de preparagao dos utentes e, bem assim, de recobro tardio

no ambito do programa de cirurgia de ambulatério, para os compartimentos
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destinados ao armazenamento de equipamento e material de higienizagdo de
espacos, e para os compartimentos destinados ao armazenamento dos contentores

de residuos hospitalares;

b) Assegurando o cumprimento da RETEH da ACSS - Recomendacgbes e
Especificagcoes Técnicas do Edificio Hospitalar (V. 2022) (i) em matéria de requisitos
previstos para as salas/quartos de internamento, para os compartimentos e salas
de preparacédo dos utentes e de recobro tardio no &mbito do programa de cirurgia
de ambulatério, para os compartimentos destinados ao armazenamento de
residuos hospitalares; (i) em matéria de sinalética de identificagdo dos varios
compartimentos existentes no servigo; (ii) em matéria de condigbes de
acessibilidade das instalagdes sanitarias; (iv) em matéria de armazenamento dos

contentores de residuos hospitalares;

c) Assegurando o cumprimento da ET 03/2006 da ACSS — Especificagbes Técnicas
para gases medicinais e aspiragao em Edificios Hospitalares (V. 2017), em matéria
de gases medicinais e de aspiragao, na sala identificada no servigo de internamento
visado como “sala de tratamentos”, sempre que esta seja usada como sala/quarto
de internamento de utentes, bem como na hip6tese de a mesma ser utilizada como
sala de preparagao do utente e de recobro tardio no d&mbito do programa de cirurgia

de ambulatorio;

d) Assegurando o cumprimento da ET 10/2019 da ACSS - Especificacées Técnicas
para redes elétricas de baixa tensdo em Edificios Hospitalares (V. 2022),
relativamente ao sistema de chamada de enfermeiro, na sala identificada no servico
visado como “sala de tratamentos”, sempre que esta seja usada como sala/quarto
de internamento de utentes, bem como na hip6tese de a mesma ser utilizada como
sala de preparagao do utente e de recobro tardio no ambito do programa de cirurgia

de ambulatério;

e) Assegurando o cumprimento do Decreto-Lei n.° 163/2006, de 8 de agosto, (i) no
que concerne a obrigacao de existir no servigo visado uma instalagdo sanitaria
adaptada a pessoas com mobilidade condicionada; (ii) bem como relativamente aos
requisitos de acessibilidade que devem existir nas instalagbes sanitarias das

salas/quartos de internamento;

f)  Assegurando o cumprimento da RT 03/2010 da ACSS — Recomendagdes Técnicas
para instalagdes e equipamentos sanitarios do Edificio Hospitalar (V. 2011) (i) no
que concerne aos requisitos de acessibilidade que devem existir em todas as

instalagdes sanitarias do servigo visado; (ii) no que concerne a presenga de sistema
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de chamada de enfermeiro em todas as instalagdes sanitarias do servico; e (iii) no
que concerne a disponibilizagcado dos equipamentos e materiais necessarios para a

higienizagao das maos dos profissionais de saude e dos utentes;

Assegurando o cumprimento da Orientagdo da DGS n.° 21/2013, de 31/12/2013, (i)
em matéria de privacidade e dignidade dos utentes, na denominada “sala de
tratamentos”, nas salas/quartos de internamento de utentes e nas salas de
preparacao dos utentes e de recobro tardio no ambito do programa de cirurgia de
ambulatdrio; e (ii) em matéria de instalagdes sanitarias adaptadas a utentes com

mobilidade condicionada;

Assegurando o cumprimento da Orientagao da DGS n.° 008/2011, de 28/03/2011,
em matéria de organizacdo do material de emergéncia, designadamente,
disponibilizando no(s) carro(s) de emergéncia do servigo de internamento todo o

material e equipamento necessario, garantindo que o mesmo cumpre a sua fungao;

Assegurando o cumprimento das Normas da DGS n.° 24/2013, de 23/12/2013, e n.°
20/2015, de 15/12/2015, no que concerne as medidas de prevencéao de infecdo do

local cirurgico;

Assegurando o cumprimento da ET 06/2008 da ACSS — Especifica¢cdes Técnicas
para instalagdes de AVAC (V. 2022), no que concerne aos sistemas e
equipamentos de ventilacdo e climatizacdo que devem estar instalados e a

funcionar no servigo visado;

Assegurando o cumprimento do Decreto-Lei n.° 15/1993, de 22 de janeiro, bem
como do Decreto-Regulamentar n.° 61/1994, de 12 de outubro, relativamente ao
controlo e registo das benzodiazepinas existentes, em cada momento, no servigo

visado;

Assegurando o cumprimento da Orientacdo da DGS n.° 14/2015, de 17/12/2015,
relativamente ao processo de gestdo de medicagao, designadamente, (i) no que
concerne ao controlo dos stocks de medicamentos do servigo de internamento; e

(i) em matéria de armazenamento de medicamentos e produtos de saude;

Assegurando o cumprimento do Manual de Boas Praticas de Farmacia Hospitalar,
do Conselho do Colégio de Especialidade de Farmacia Hospitalar da Ordem dos
Farmacéuticos, designadamente, (i) em matéria de condicbes de seguranca e
acesso ao(s) compartimento(s) do servigo visado onde sdo armazenados farmacos;
(i) em matéria de armazenamento e controlo de benzodiazepinas; (iii) em matéria

de registo e controlo dos medicamentos psicotropicos e estupefacientes; (iv) em
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matéria de registo e controlo de medicamentos provenientes do domicilio de utentes

internados;

Assegurando o cumprimento do Despacho do Secretario de Estado Adjunto e da
Saude n.° 30114/2018, de 21 de novembro, relativamente a adogao dos critérios ai
previstos para o programa de cirurgia de ambulatério, designadamente, (i) em
matéria de definicao de circuito(s) independente(s) do utente submetido a cirurgia
de ambulatdrio; e (ii) em matéria de disponibilizagdo de todos os compartimentos
necessarios para o correto funcionamento do programa de cirurgia de ambulatério
no HSS;

Assegurando o cumprimento da Norma da DGS n.° 029/2012, atualizada em
31/10/2013, relativa as precaugdes basicas de controlo de infe¢cdao (PBCI),
designadamente, (i) quanto a definicdo de circuito(s) independente(s) do utente
submetido a cirurgia de ambulatério; (i) quanto a disponibilizagdao dos
equipamentos e materiais necessarios para a higienizacdo das maos dos
profissionais de saude e dos utentes; (iii) quanto as regras de reprocessamento de
dispositivos médicos de uso multiplo; (iv) quanto a definicao de protocolos internos
de controlo ambiental, com sistema de registo de limpeza e higienizacado de
espacos; (v) quanto ao manuseamento dos panos utilizados para a limpeza e
higienizagdo do servico de internamento; (vi) quanto as caracteristicas dos

recipientes de acondicionamento e transporte de residuos hospitalares;

Assegurando o cumprimento da Orientagdo da DGS n.° 011/2012, de 30/07/2012,
relativa a analise de incidentes e eventos adversos no contexto da prestacao de
cuidados de saude, bem como o cumprimento da Norma da DGS n.° 017/2022, de
19/12/2022, sob o assunto “Notificacdo e Gestdo de Incidentes de Seguranga do
Doente”, que revogou e substituiu a Norma da DGS n.° 15/2014, de 25 de setembro
(NOTIFICA);

Assegurando o cumprimento do Decreto-Lei n.° 102-D/2020, de 10 de dezembro,
em matéria de gestao de residuos hospitalares, designadamente, no que concerne

ao conteudo do plano/procedimento interno de gestao de residuos;

Assegurando o cumprimento do Despacho do Ministério da Saude n.° 242/96, de
13 de agosto, que estabelece normas operacionais em matéria de organizagao e
gestdo dos residuos hospitalares, determinando a separacgao seletiva na origem,
mediante a identificagdo dos grupos de residuos e do eventual risco bioldgico

associado aos mesmos, e estabelecendo os critérios para o depdsito,
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acondicionamento e transporte dos residuos nas melhores condigbes de

seguranga;

(iii) Garantir a implementacdo de medidas corretivas aptas a suprir as ndo conformidades
identificadas na tabela constante do paragrafo 112, tendo em vista o cumprimento das
medidas e dos procedimentos definidos pela Diregdo-Geral da Saude em matéria de
prevencao, controlo e vigilancia da infecao pelo virus SARS-CoV-2, no servigo de

internamento de Ortopedia do Hospital de Sao Sebastiao, concretamente:

a) Assegurando o cumprimento da Orientagao da DGS n.° 012/2020, de 19/03/2020,

relativa a recolha, transporte e tratamento dos residuos hospitalares;

b) Assegurando o cumprimento da Orientagdo da DGS n.° 014/2020, de 21/03/2020,

atualizada em 28/10/2021, em matéria de limpeza e desinfe¢do de superficies;

c) Assegurando o cumprimento da Orientacdo da DGS n.° 033/2020 de 29/06/2020,
atualizada a 19/05/2022, relativa aos sistemas de AVAC (aquecimento, ventilagéo

e ar condicionado);

(iv) Garantir a atualizagdo das medidas e dos procedimentos de prevencéo, controlo e
vigilancia da infecao causada pelo virus SARS-CoV-2, em fungéo da revisao de normas e

orientagdes que venha a ser feita pela Diregdo-Geral da Saude;

(v) Garantir a dotagdo de ratios de profissionais de saude adequados no servico de
internamento de Ortopedia do HSS, para assegurar a prestagado de cuidados de saude de
qualidade e em seguranga, em conformidade com o disposto no Regulamento da Ordem
dos Enfermeiros (O.E.) n.° 743/2019, de 25 de setembro, que aprovou a Norma para

Célculo de Dotagdes Seguras dos Cuidados de Enfermagem;

(vi) Garantir a assungao de responsabilidades e o exercicio de competéncias proprias por

parte dos diferentes profissionais de saude, designadamente:

a) Em matéria de prescricdo de medicamentos, assegurando uma prescrigao
medicamentosa e terapéutica integral, onde se contemplem todas as possibilidades
existentes, de modo a fundamentar e assegurar a administragao dos medicamentos
em seguranga para o doente, de acordo com a regulamentacdo em vigor,
nomeadamente, o Decreto-Lei n.° 161/96, de 4 de setembro (com as alteracbes
introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 104/98, de 21 de abril), que aprovou o
Regulamento do Exercicio Profissional dos Enfermeiros (REPE), o Regulamento da
Ordem dos Médicos (O.M.) n.° 698/2019, de 12 de julho, que define os atos proprios

dos médicos, o Regulamento da O.E. n.° 613/2022, de 8 de julho, que define o ato
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do enfermeiro, e o Parecer Conjunto n.° 02/2016 do Conselho de Enfermagem (CE)
e Conselho Jurisdicional (CJ) da O.E., de 7 de outubro de 2016;

b) Em matéria de atribuicdo de alta clinica, no contexto do programa de cirurgia de
ambulatério, assegurando que a declaragdo de alta é emitida pelo médico
responsavel, apds a avaliacdo dos critérios de pré-alta, conforme decorre do
Regulamento da O.M. n.° 698/2019, de 12 de julho, que define os atos proprios dos
médicos, do Relatdrio final, “Cirurgia de ambulatério: um modelo de qualidade
centrado no utente” (2008) da CNDCA e, bem assim, do paragrafo 1 do Despacho
n.° 30114/2008 de 21 de novembro;

(vii) Garantir em permanéncia, através da emissao e divulgagao de ordens e orientagdes
claras e precisas, que todas as sobreditas medidas e/ou procedimentos sejam
corretamente seguidos e respeitados por todos os trabalhadores/prestadores de servigos

(profissionais de saude e outros).

B.5. Procedimento de contagem de compressas no decurso trabalho parto

ERS/099/2022 — Emissao de instrugdo ao Centro Hospitalar Universitario Lisboa Norte,
E.P.E.

Problema de base: Procedimento de contagem de compressas no decurso trabalho parto
Data da deliberagao: 24 de fevereiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamagao, visando a atuacdo do Hospital Santa
Maria, estabelecimento prestador de cuidados de saude que integra o Centro Hospitalar
Universitario Lisboa Norte, E.P.E. (CHULN). Na referida reclamacao, a exponente alega

ter sido esquecida uma compressa vaginal, no decurso do seu trabalho de parto.

Com efeito, alega a utente que “No pds-parto, senti bastante desconforto relacionado com
0s pontos (pensava eu), pelo que fui tomando os medicamentos analgésicos que me
tinham sido receitados ao longo de duas semanas, de forma ininterrupta. Ainda assim,
passadas essas duas semanas apos o parto, a dor e o desconforto na zona do perineo
mantinham-se, pelo que achei por bem marcar uma consulta com a Médica de ginecologia
e obstetricia que me havia acompanhado durante a gravidez, [...], a qual também exerce

fungbes no V. Hospital.

Assim sendo, no dia 13 de setembro, fui vista pela [...]. Na sequéncia da observagdo que
fez a zona do perineo e, em especial, aos pontos e sutura, a mesma verificou que, dentro

da minha vagina, surpreendentemente, se encontrava uma compressa do tamanho um

pouco superior a uma bola de golfe [...]".

27/88

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE


https://ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/deliberacoes/qualidade-da-prestacao-de-cuidados-de-saude/instrucoes/listagem/ers-099-2022/

Publicacao de Deliberacoes

- primeiro trimestre de 2023 ¢ E RS

e
e\

Analisados os elementos apurados no decurso da instru¢géo dos presentes autos, apurou-
se que a conduta do CHULN no caso sub judice se mostrou negligente e desrespeitadora
do direito da utente a prestacdo de cuidados adequados, de qualidade e com corregao
técnica. Ao que acresce que, o prestador ndo esclareceu em que moldes é efetuada a
“revisdo vaginal apés o parto”, nem tdo pouco resulta dos autos que essa pratica esteja
vertida em procedimentos e regras escritas, em vigor no referido estabelecimento prestador

de cuidados de saude.

Por outro lado, e pese embora questionado pela ERS sobre os procedimentos existentes
para registo e comunicagao de eventos adversos aos servigos com responsabilidades nas
areas de gestéo de risco e/ou qualidade e seguranga, o prestador apenas referiu que a
“situacao foi notificada ao “Gabinete de Risco e Seguranca do Doente”.”, ndo tendo, no
entanto, demonstrado nos autos a existéncia dos referidos procedimentos, nem tao pouco

a notificagcao alegadamente efetuada.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo ao Centro Hospitalar Universitario Lisboa
Norte, E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que, na prestacado de cuidados de saude, sado respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente, o direito aos cuidados
adequados, tecnicamente mais corretos, com humanidade e prontiddo, em conformidade

com o estabelecido no artigo 4.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de marco;

(i) Adotar procedimentos aptos a garantir que todos os instrumentos e/ou compressas
utilizados no decurso de trabalho de parto sdo corretamente removidos, assegurando, a

todo o momento, a qualidade e a seguranga dos cuidados de saude prestados;

(iii) Garantir o permanente cumprimento das regras a cada momento aplicaveis, e
atualmente constantes das Orientacbes da Direcdo-Geral da Saude n.° 011/2012 e n.°
025/2012, de 30 de julho e 19 de dezembro de 2012, referentes a Analise de Incidentes e
de Eventos Adversos e ao Sistema Nacional de Notificacdo de Incidentes e Eventos
Adversos, respetivamente, bem como, da Norma da Dire¢cao-Geral da Saude n.° 017/2022,
de 19 de dezembro de 2022, referente a Notificacao e Gestao de Incidentes de Seguranga
do Doente, adotando procedimentos e/ou normas internas para a identificacao, registo e
comunicagcdo de eventos adversos, incidéncias ou erros aos servicos com
responsabilidades nas areas de gestado de risco e/ou qualidade e seguranga, seja a nivel

interno, seja ao nivel externo.

B.6. Procedimentos de monitorizagao de utentes especialmente vulneraveis

28/88

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE



Publicacao de Deliberacoes

- primeiro trimestre de 2023 ¢ E RS

e
e\

ERS/100/2022 — Emissao de instru¢ao a Unidade Local de Saude da Guarda, E.P.E.

Problema de base: Procedimentos de monitorizagdo de utentes especialmente

vulneraveis
Data da deliberagao: 2 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacéo, visando a atuagédo da Unidade Local de
Saude da Guarda, E.P.E. (ULSG). Na referida reclamacgao, a exponente alega falhas ao
nivel da seguranga e monitorizagao do utente, seu pai, indicando que, embora tivesse dado
entrada no servigo de urgéncia acompanhado por policia e tivesse sido identificado o perigo
de fuga, foi-lhe imputada a “responsabilidade para que ele ndo saisse, alegando que néao

poderiam fazer nada”, tendo o utente acabado por fugir do estabelecimento de saude.

Em resposta a reclamacgéo, a ULSG indicou que o utente “...] deu entrada no Servigo de
Urgéncia do Hospital Sousa Martins, pertencente a Unidade Local de Saude da Guarda,
E.P.E. onde Ihe foi permitido o acompanhamento ao utente seu pai, pelas razées aduzidas,
nomeadamente perigo de fuga e internamento compulsivo. V/Exa. foi alertada pelos

profissionais de salde para esse facto varias vezes, mas o inevitavel ocorreu [...]".

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos,
constatou-se que a conduta da ULSG néo foi garantistica dos direitos e interesses legitimos
do utente, uma vez que, acionado o internamento compulsivo urgente por risco sério de
suicidio, aquele prestador de cuidados de saude ficou responsavel pelo tratamento,
acompanhamento e monitorizacdo do utente, tendo, portanto, o dever de adotar as
medidas e os procedimentos adequados e suficientes para evitar a sua fuga, evitando
comportamentos que representem risco para o proprio ou para terceiros e, bem assim, para

garantir a prestacao integrada e continuada de cuidados de saude, o que nao se verificou.

Mais, concluiu-se que os registos clinicos do utente se mostravam incompletos, uma vez
que, dos mesmos nao consta qualquer registo da fuga e, bem assim, quais as concretas
medidas adotadas apds o conhecimento do desaparecimento do utente, nomeadamente a

que horas se verificou, a quem foi comunicado e/ou outras diligéncias relevantes.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo a Unidade Local de Saude da Guarda,
E.P.E., no sentido de:

() Garantir, em permanéncia, que na prestagao de cuidados de saude sao respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente o direito aos cuidados
adequados e tecnicamente mais corretos, os quais devem ser prestados humanamente,
com respeito pelo utente, com prontiddo e num periodo de tempo clinicamente aceitavel,

em conformidade com o estabelecido no artigo 4° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo;
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(i) Assegurar, em especial, a adequacao dos seus procedimentos as caracteristicas dos
utentes ou outros circunstancialismos que elevem, acrescidamente, as exigéncias de
qualidade, celeridade, prontiddo e humanidade referidas, nomeadamente em razao da
patologia, idade ou especial vulnerabilidade dos utentes, ndo os sujeitando a longos
periodos de espera para atendimento e respeitando os tempos-alvo previstos no Sistema

de Manchester;

(iii) Garantir a adogdo de medidas e/ou procedimentos que permitam a agilizagdo da
atuagdo, em contexto de servigo de urgéncia, nomeadamente a celeridade de avaliacdo
clinico-psiquiatrica quando se verifiquem indicios relevantes para determinar um eventual
recurso ao internamento compulsivo do portador de anomalia psiquica, previsto e
regulamento pela Lei de Saude Mental, atualmente aprovada pela Lei n.° 36/98, de 24 de

julho, com a garantia do respeito pelos direitos do internado;

(iv) Garantir a adogdo de um procedimento interno escrito que permita evitar a fuga de
utentes em internamento compulsivo, de acordo com a Lei de Saude Mental, atualmente
aprovada pela Lei n.° 36/98, de 24 de julho, na sua atual redagdo, com a garantia do

respeito pelos direitos do internando;

(v) Garantir a adogao de um procedimento interno escrito que se revele apto a assegurar
que, durante a permanéncia no servigo de urgéncia, os utentes especialmente vulneraveis
sejam devidamente monitorizados e acompanhados, de forma consentdnea com a
verificacdo de eventuais alteragdes do seu estado de saude, assegurando dessa forma a

qualidade e a seguranga dos cuidados de saude prestados;

(vi) Garantir a adogao de um procedimento interno escrito para atuagao em caso de efetivo
abandono do servigo de urgéncia de utente, sempre que esse abandono possa representar

perigo para o proprio e/ou para terceiros;

(vii) Assegurar a existéncia de procedimentos que garantam que os registos clinicos dos
utentes sejam fiaveis e reproduzam a sua real situagao clinica, bem como os cuidados
efetivamente prestados, nomeadamente garantindo o registo do abandono do servigo de

urgéncia, quando este represente um perigo para o préprio utente e/ou para terceiros;

(viii)Garantir, em permanéncia, o respeito pelos direitos dos utentes a qualidade dos
cuidados de saude, assegurando que todos os procedimentos sejam efetivamente
cumpridos pelos seus trabalhadores e/ou prestadores de servigos, logrando assim a
divulgacao de padrées de qualidade dos cuidados, de recomendagdes e de boas praticas,

com vista a formacgao e informacéao dos profissionais intervenientes;
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(ix) Proceder a realizagcao de uma auditoria aos procedimentos de seguranga
implementados no servico de urgéncia, dando a conhecer a ERS o relatério

circunstanciado dos factos apurados e das conclusdes alcangadas.

B.7. Incumprimento dos requisitos de funcionamento

PT/2728/2022/DRL- Emissdo de uma instrucao a Entidade Santa Casa da Misericordia de
Alij6, com o NIPC 501402713

Problema de base: Incumprimento dos requisitos instituidos pela Portaria n.° 174/2014,
de 10 de setembro, que define as condi¢cbes de instalagdo e funcionamento a que devem
obedecer as unidades de internamento e de ambulatério e as condi¢gdes de funcionamento
das equipas de gestéo de altas e as equipas de cuidados continuados integrados da Rede

Nacional de Cuidados Continuados Integrados.
Data da deliberagao: 5 de janeiro de 2023

Pelas comunicagbes eletronicas dirigidas a Entidade Reguladora da Saude (doravante
ERS), datadas de 25 e 26 de julho de 2022, que receberam as referéncias internas de
Expedientes de Entrada n.°s 75996/2022 e 76189/2022, a Equipa de Coordenagao
Regional (ECR) da Administragcdo Regional de Saude do Norte, I.P. (ARS Norte) na
sequéncia da publicagdo do Despacho n.° 944-A/2022, de 24 de janeiro, referente a
renovagcdo do acordo/contrato-programa no ambito da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados (RNCCI), celebrado com a Entidade promotora e gestora Santa
Casa da Misericérdia de Alijo, com o NIPC 501402713 para o triénio 2022-2023-2024,
referente a unidade de média duragao e reabilitagdo (UMDR) sita na Avenida Teixeira de
Sousa, s/n, 5070-012 Alij6, veio requerer a competente emissdo de autorizagdo de

funcionamento, considerada a capacidade de 09 (hove) camas.

No ambito do parecer final sobre a viabilidade da renovacéo do acordo/contrato programa
no ambito da RNCCI, emitido pela ECR Norte e datado de 14 de junho de 2022, bem como
da informagao n.° DC-CSCI/2022/150 relativa a assinatura do acordo/contrato-programa
de renovacgao, com deliberacao de autorizagdo do Conselho Diretivo (CD) da ARS Norte,
I.P., de 23 de junho de 2022 era identificada a necessidade de ajuste dos perfis

profissionais e da respetiva carga horaria.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, concluiu-
se que nao era dado cumprimento integral as condi¢des de instalagao e de funcionamento

a que devem obedecer as unidades de cuidados continuados.
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Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucdo a Entidade Santa Casa da Misericordia

de Alijé no sentido de que:

a) Demonstre do cumprimento dos requisitos de funcionamento identificados sob o
ponto 27 do Projeto de Deliberacdo e ponto 29 da Deliberagao final, remetendo,

para o efeito, comprovativos idoneos.

PT/2730/2022/DRL- Emissao de uma instru¢do a Entidade Santa Casa da Misericordia de
Alij6, com o NIPC 501402713

Problema de base: Incumprimento dos requisitos instituidos pela Portaria n.° 174/2014,
de 10 de setembro, que define as condigdes de instalagido e funcionamento a que devem
obedecer as unidades de internamento e de ambulatério e as condi¢gdes de funcionamento
das equipas de gestéo de altas e as equipas de cuidados continuados integrados da Rede

Nacional de Cuidados Continuados Integrados
Data da deliberagao: 5 de janeiro de 2023

Pelas comunicagbes eletronicas dirigidas a Entidade Reguladora da Saude (doravante
ERS), datadas de 25 e 26 de julho de 2022, que receberam as referéncias internas de
Expedientes de Entrada n.°s 75996/2022 e 76189/2022, a Equipa de Coordenagao
Regional (ECR) da Administracdo Regional de Saude do Norte, I.P. (ARS Norte) na
sequéncia da publicagdo do Despacho n.° 944-A/2022, de 24 de janeiro, referente a
renovagdo do acordo/contrato-programa no ambito da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados (RNCCI), celebrado com a Entidade promotora e gestora Santa
Casa da Misericérdia de Alijo, com o NIPC 501402713 para o triénio 2022-2023-2024,
referente a unidade de longa duragdo e manutencao (ULDM) sita na Avenida Teixeira de
Sousa, s/n, 5070-012 Alij6, veio requerer a competente emissdo de autorizagdo de
funcionamento, considerada a capacidade de 22 (vinte e duas) camas.

No ambito do parecer final sobre a viabilidade da renovacéo do acordo/contrato programa
no ambito da RNCCI, emitido pela ECR Norte e datado de 14 de junho de 2022, bem como
da informagao n.° DC-CSCI/2022/151 relativa a assinatura do acordo/contrato-programa
de renovacgao, com deliberacao de autorizagdo do Conselho Diretivo (CD) da ARS Norte,
I.P., de 23 de junho de 2022 era identificada a necessidade de ajuste dos perfis
profissionais e da respetiva carga horaria.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, concluiu-
se que nao era dado cumprimento integral as condi¢des de instalagao e de funcionamento

a que devem obedecer as unidades de cuidados continuados.
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Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucdo a Entidade Santa Casa da Misericordia

de Alijé no sentido de que:

a) Demonstre do cumprimento dos requisitos de funcionamento identificados sob o
ponto 27 do Projeto de Deliberacdo e ponto 29 da Deliberagao final, remetendo,

para o efeito, comprovativos idoneos.

PT/832/2023/DRL- Emissdo de uma instrugdo e ordem a Entidade DIAGASTRO,
ENDOSCOPIA DIGESTIVA, LDA., com o NIPC 501666117, relativamente ao estabelecimento
sito na Quinta do Maméao, LOTE 4, n.° 12, RC, 3440-324 Santa Comba Dao

Problema de base: Incumprimento dos requisitos instituidos pela Portaria n.° 287/2012, de
20 de setembro, alterada e republicada pela Portaria n.° 136-B/2014, de 03 de julho, que
define os requisitos minimos relativos a organizagao e funcionamento, recursos humanos e

instalagdes a que devem obedecer as clinicas e consultérios médicos.
Data da deliberagao: 30 de marco de 2023

No ambito das atribuigbes e competéncias conferidas a Entidade Reguladora da Saude (ERS)
pela alinea a) do n.° 2 do artigo 5.°, pela alinea a) do artigo 10.° e pelo n.° 1 do artigo 21.° dos
Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, foi
desencadeada uma acgao de fiscalizacido ao estabelecimento sito na Quinta do Mamao, LOTE
4,n.° 12, RC 3440-324, sob exploracao da sociedade “Diagastro-Endoscopia Digestiva Lda.”,
com o NIPC 501666117.

Da observagao in loco, das declaracbes prestadas no local pelas interlocutoras na agao
empreendida e, bem assim, da documentacgao facultada no decurso da acao de fiscalizacao,
resultou que a data da agéo de fiscalizagao, dia 25 de janeiro de 2023, o estabelecimento sito
na Quinta do Mamao, LOTE 4, n.° 12, RC 3440-324 Santa Comba Dao funcionava sem que
desse cumprimento aos requisitos minimos de organizagao e funcionamento previstos para o
desenvolvimento da atividade ai realizada, subsumivel a tipologia de «Clinicas e Consultérios
Médicos», designadamente, os constantes da Portaria n.° 287/2012, de 20 de setembro,
alterada e republicada pela Portaria n.° 136-B/2014, de 03 de julho, nomeadamente, por nao
possuir, na sala de exames dedicada a atividade endoscopica: pavimento anti estatico;
protegao por corte automatico da alimentacéao elétrica; ligacdes equipotenciais suplementares
e esquema IT médico (regime de neutro do tipo isolado), suportado por fonte adicional de
alimentacao de energia e seguranca médica, de molde a garantir o ininterrupto fornecimento
de energia aos equipamentos em caso de falha da rede publica de distribuicdo de energia

elétrica.
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Acresce que no decurso da diligéncia se identificou profissional que alegadamente
desenvolvia atos proprios de enfermeiro sem possuir inscrigdo valida na Ordem dos

Enfermeiros.

Tais factos mostraram-se, em sede de fiscalizagcao, passiveis de provocar prejuizo grave e
irreparavel para os utentes, fundamentando a necessidade de aplicacdao de uma medida de

natureza cautelar e imediata.

Confrontada com os factos acima descritos a Entidade decidiu proceder voluntariamente a
suspensédo imediata da atividade, contendente com a realizacdo de exames endoscopicos da
especialidade de gastroenterologia comprometendo-se a proceder, de forma célere, a
realizacdo das necessarias obras tendentes a corregdo de todas as desconformidades
identificadas no local relacionadas com requisitos minimos de instalagbes elétricas, e bem
assim, declarar que a profissional que alegadamente se encontrava a exercer sem as

respetivas habilitagdes deixaria de prestar fungdes.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, concluiu-se
que nao era dado cumprimento integral as condigbes de instalagéo e de funcionamento a que

devem obedecer as clinicas e consultérios médicos.
Tudo visto e ponderado deliberou-se no sentido de:

I.  Emitir instrugdo para que, terminadas as obras de remodelac¢ao do estabelecimento,
demonstre o cumprimento os requisitos de funcionamento identificados como
desconformes nos pontos 77 e 78 do projeto de deliberacdo, nomeadamente, através
da remessa de evidéncias bastantes [pecas desenhadas e escritas do sistema
elétrico, assinadas por técnico responsavel, relatério elétrico de seguranga IT médico
comissionamento/parametrizacdo e ligagdes equipotenciais e pavimento anti
estatico, relatério de arranque e autonomia das UPS ou outra documentacgao tida por
relevante para o feito dessa demonstragao], cuja respetiva corregao, e apreciagao
favoravel a efetuar das mesmas por parte da ERS, condicionara o reinicio da
atividade de exames de gastroenterologia tal qual até entdo vinha sendo realizada

neste;

II.  Emitir uma ordem para que esta informe a ERS sobre o sentido da decisao final da
Ordem dos Enfermeiros que vier a ser tomada, no ambito do processo de “atribuicao/
reconhecimento titulo de enfermeiro” de Maria de Fatima Simoes Medeiros, caso
pretenda que esta venha a retomar fungdes nos estabelecimentos prestadores de

cuidados de saude por si explorados.
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PT/833/2023/DRL - Emissdo de uma instrucdo e ordem & Entidade GASTROVISAO,
SERVICOS MEDICOS E DE SAUDE, LDA., com o NIPC 505435330, relativamente ao
estabelecimento sito na Quinta do Maméao, LOTE 4, n.° 12, RC, 3440-324 Santa Comba Dao

Problema de base: Incumprimento dos requisitos instituidos pela Portaria n.° 287/2012, de
20 de setembro, alterada e republicada pela Portaria n.° 136-B/2014, de 03 de julho, que
define os requisitos minimos relativos a organizagao e funcionamento, recursos humanos e

instalacbes a que devem obedecer as clinicas e consultérios médicos.
Data da deliberagao: 30 de marco de 2023

No ambito das atribuigbes e competéncias conferidas a Entidade Reguladora da Saude (ERS)
pela alinea a) do n.° 2 do artigo 5.°, pela alinea a) do artigo 10.° e pelo n.° 1 do artigo 21.° dos
Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, foi
desencadeada uma agao de fiscalizacdo ao estabelecimento sito na Quinta do Mamao, LOTE
4, n.° 12, RC 3440-324, sob exploragdo da sociedade “Gastrovisdo, Servicos Médicos e de
Saude, Lda.”, com o NIPC 505435330.

Da observacgao in loco, das declaragdes prestadas no local pelas interlocutoras na agao
empreendida e, bem assim, da documentacgao facultada no decurso da acao de fiscalizacao,
resultou que a data da agéo de fiscalizagcao, dia 25 de janeiro de 2023, o estabelecimento sito
na Quinta do Mamao, LOTE 4, n.° 12, RC 3440-324 Santa Comba Dao funcionava sem que
desse cumprimento aos requisitos minimos de organizagao e funcionamento previstos para o
desenvolvimento da atividade ai realizada, subsumivel a tipologia de «Clinicas e Consultérios
Médicos», designadamente, os constantes da Portaria n.° 287/2012, de 20 de setembro,
alterada e republicada pela Portaria n.° 136-B/2014, de 03 de julho, nomeadamente, por ndo
possuir, na sala de exames dedicada a atividade endoscopica: pavimento anti estatico;
protecao por corte automatico da alimentagéo elétrica; ligagdes equipotenciais suplementares
e esquema IT médico (regime de neutro do tipo isolado), suportado por fonte adicional de
alimentacao de energia e seguranca médica, de molde a garantir o ininterrupto fornecimento
de energia aos equipamentos em caso de falha da rede publica de distribuicdo de energia

elétrica.

Acresce que no decurso da diligéncia se identificou profissional que alegadamente
desenvolvia atos proprios de enfermeiro sem possuir inscricdo valida na Ordem dos

Enfermeiros.

Tais factos mostraram-se, em sede de fiscalizacdo, passiveis de provocar prejuizo grave e
irreparavel para os utentes, fundamentando a necessidade de aplicagao de uma medida de

natureza cautelar e imediata.
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Confrontada com os factos acima descritos a Entidade decidiu proceder voluntariamente a
suspensao imediata da atividade, contendente com a realizagao de exames endoscopicos da
especialidade de gastroenterologia comprometendo-se a proceder, de forma célere, a
realizacdo das necessarias obras tendentes a corregcdo de todas as desconformidades
identificadas no local relacionadas com requisitos minimos de instalagbes elétricas, e bem
assim, declarar que a profissional que alegadamente se encontrava a exercer sem as

respetivas habilitagdes deixaria de prestar fungdes.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, concluiu-se
que nao era dado cumprimento integral as condigbes de instalagédo e de funcionamento a que

devem obedecer as clinicas e consultoérios médicos.
Tudo visto e ponderado, deliberou-se no sentido de:

I.  Emitir instrugdo para que, terminadas as obras de remodelacdo do estabelecimento,
demonstre o cumprimento os requisitos de funcionamento identificados como
desconformes nos pontos 77 e 78 do projeto de deliberagdo, nomeadamente, através
da remessa de evidéncias bastantes [pegas desenhadas e escritas do sistema elétrico,
assinadas por técnico responsavel, relatério elétrico de seguranga IT médico
comissionamento/parametrizagao e ligagdes equipotenciais e pavimento anti estatico,
relatério de arranque e autonomia das UPS ou outra documentacéo tida por relevante
para o feito dessa demonstrag¢ao], cuja respetiva correcdo, e apreciagao favoravel a
efetuar das mesmas por parte da ERS, condicionara o reinicio da atividade de exames

de gastroenterologia tal qual até entdo vinha sendo realizada neste;

Emitir uma ordem para que esta informe a ERS sobre o sentido da decisao final da Ordem
dos Enfermeiros que vier a ser tomada, no ambito do processo de “atribuicdo/
reconhecimento titulo de enfermeiro” de M.F. S. M.s, caso pretenda que esta venha a
retomar fungbes nos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude por si

explorados.

C - Direitos dos Utentes/Focalizagdao no utente
C.1. Direitos dos utentes: acompanhamento

ERS/086/2022 — Emissao de instrugdo ao Centro Hospitalar e Universitario de Coimbra,
E.P.E.

Problema de base: Procedimentos de comunicagao de 6bito
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Data da deliberagao: 12 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuagcédo do Centro Hospitalar
e Universitario de Coimbra, E.P.E. (CHUC). Na mencionada reclamacao, o reclamante, na
qualidade de filho da utente, refere que foi informado “[...] de que a [...] mée tera falecido
pelas 18 horas do dia 15 de margo, ou seja, precisamente 40 minutos depois de eu me ter
retirado de junto dela. A minha mae faleceu as 18 horas do dia 15 de margo e esses
servigos, durante um periodo de 22 horas, nao fizeram qualquer comunicagdo aos seus

familiares ou aos responsaveis do Lar onde se encontrava[...]".

Relativamente a factualidade vertida na reclamacéao, o prestador veio esclarecer, através
do Diretor do Servigo de Neurologia, o seguinte: “[...] No dia 15 de margo pelas 18h15 foi-
me comunicado pela equipa de Enfermagem do Servigo de Nefrologia que a utente [MO]
ai internada a cargo da Neurologia teria falecido. [...] desloquei-me ao Servico de
Nefrologia aonde confirmei o 6bito e auséncia de sinais vitais. Na sequéncia disto, dirigi-
me ao Servigco de Neurologia aonde procedi a elaboragcdo da referida Certidao de obito,
assim como da necessaria Guia de Transporte. Dirigi-me depois ao Servigo de Nefrologia
aonde entreguei, em mao, a referida Guia de Transporte ndo me tendo sido nada mais

solicitado.

No Servigo de Neurologia e por determinagdo da Dire¢do de Servigo, a comunicagdo do
Obito aos familiares é, por norma, da competéncia da Equipa de Enfermagem, com raras
excegbes. Vim agora a saber que no Servigo de Nefrologia essa competéncia é da
responsabilidade do médico. [Sendo que, o médico achou-se] nha obrigagdo de pedir

desculpa ao familiar, neste caso o filho da utente, pelo sucedido [...]".

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo ao Centro Hospitalar e Universitario de

Coimbra, E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que os acompanhantes sdo devidamente informados, em
tempo razoavel, sobre a situacdo do doente nas diferentes fases do atendimento,
garantindo especial cuidado, celeridade e correcao na comunicagcao de informacgao
sensivel, como a de 6bito de um familiar, tudo em conformidade com o disposto nas alineas
b) e h), do n.° 1 da Base 2 da LBS, nos artigos 4.°, 12.° e 15.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de

margo e no Despacho n.° 12/89, de 8 de abril;

(i) Garantir em permanéncia, através da emissao e divulgacao de ordens e orientagbes
claras e precisas, que os procedimentos sejam corretamente seguidos e respeitados por

todos os seus trabalhadores e/ou prestadores de servigos.
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ERS/050/2022 — Emissao de instrugdo ao Centro Hospitalar e Universitario de S. Joao,
E.P.E.

Problema de base: Procedimentos de comunicagao ébito
Data da deliberag¢ao: 24 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, visando a atuagédo do Centro Hospitalar
e Universitario de S. Jodo (CHUSJ). Na mencionada reclamacéo, a reclamante refere que
0 seu pai esteve internado no servigo de medicina interna Covid 19 do CHUSJ, desde 1
de maio de 2022, e apesar de ter falecido dia 2 de maio de 2022, de manha, o ébito ndo
foi, imediatamente, comunicado a familia. Sendo que, tendo a reclamante, agendado visita
ao utente para o periodo da tarde do dia 2 de maio de 2022, apenas no momento em que
chegou ao servigo onde o utente estava internado, foi informada, primeiro, por lapso que
0 mesmo teria tido alta, e posteriormente, apds a obtencao de informacéao adicional, que o

mesmo ja tinha falecido.

Relativamente a factualidade vertida na reclamacdo, o prestador veio esclarecer o
seguinte: “[...] verificamos que o doente, Sr. [MC], foi internado no servigo de Medicina
Interna, enfermarias COVID-19, a 1 de maio, por transferéncia do Servigo de Urgéncia,
onde havia sido enviado para Internamento do Hospital de Pedro Hispano [...]. Tinha um
limite de intervengéo, [...] e com plano de cuidados de conforto que nds instituimos, de
modo a minorar sofrimento, estratégia com o conhecimento e concordancia da familia. Foi

certificado o obito durante a manha de 2 de maio, p.p. [...]

Isto ndo diminui a responsabilidade pelo erro grosseiro de comunicagcdo que podemos
constatar e que nos mereceu uma profunda reflexao, de modo a ndo ser, em circunstancia

nenhuma, repetido.

Podemos assim constatar onde podera ter ocorrido este erro grosseiro, que felizmente néo
havia ocorrido. Assim, precisamente a partir do dia 2 de maio, mudo o regulamento de
visitas aos doentes internados, sendo que para permitirmos as visitas aos doentes, que
consideramos fundamental na sua recuperagdo e bem-estar, as assistentes técnicas do
servigo, entraram desde manha a contactar os familiares, sobre as “novas” possibilidades

de visita aos doentes.

Entretanto, é certificado o 6bito, e ndo foi dado conhecimento ao Assistente Técnico, e por
outro lado a enfermeira responsavel pelos cuidados do doente e responsavel pela
comunicacdo do 6bito aos familiares, presumiu que um clinico, presente na enfermaria,

faria essa notificagéo [...]".
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Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instru¢cao ao Centro Hospitalar e Universitario de
S. Joao, E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que os acompanhantes sdo devidamente informados, em
tempo razoavel, sobre a situacido do doente nas diferentes fases do atendimento,
garantindo especial cuidado, celeridade e correcdao na comunicagdo de informacao
sensivel, como a de 6bito de um familiar, tudo em conformidade com o disposto nas alineas
b) e h), do n.° 1 da Base 2 da LBS, nos artigos 4.°, 12.° e 15.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de

margo e no Despacho n.° 12/98, de 8 de abril;

(i) Para cumprimento da alinea anterior, garantir em permanéncia, o cumprimento do
Regulamento Pés-Mortem, Procedimento QSD-PROO04, ou de qualquer outro que venha a

dispor sobre a mesma matéria;

(iii) Garantir, através da emissao e divulgagao de ordens e orientagdes claras e precisas,
que o Regulamento P6s-Mortem, Procedimento QSD-PRO04seja corretamente seguido e

respeitado por todos os seus trabalhadores e/ou prestadores de servigos.

C.2. Direitos dos utentes: processo clinico

ERS/060/2022 —Emissao de ordem e de instrugdo a Smile Up, S.A.

Problema de base: Procedimentos de acesso a processo clinico

Data da deliberag¢ao: 30 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma exposi¢ao, visando a atuagao da Smile Up, S.A..

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, resulta
que tendo o utente acorrido ao estabelecimento do prestador no dia 16 de outubro de 2021
para realizar uma consulta de avaliagdo com carater gratuito, foi decidida pelo prestador a
realizacao de uma ortopantomografia. Apos a realizagao do exame, o utente foi observado
em consulta por um médico dentista, o qual fez o diagndstico com base na referida
ortopantomografia, mostrando-lha no decorrer da consulta e propondo-lhe um plano de
tratamento com base nesse diagnostico. Posteriormente, no dia 18 de outubro de 2021, o
utente solicitou, por e-mail, o exame realizado ao prestador, tendo este exigido o
pagamento de 31,00 Eur pela disponibilizagdo de tal exame, justificando tratar-se de um
ato médico tabelado e que apenas pode ser levantado mediante o pagamento do preco.
Uma vez que o utente ndo estava na disponibilidade de pagar o preco exigido, o prestador

recusou-se a enviar o exame solicitado.
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Sucede que, numa consulta de avaliagdo proporcionada pelo prestador ao utente com
caracter gratuito, como forma de angariar clientela, o prestador € livre de realizar, a titulo
gratuito, desde que com o consentimento do utente, todos os exames e MCDT que
considere necessarios ou convenientes, como sucedeu no caso. Todavia, a partir do
momento em que, no contexto de tal consulta, e em que, por sua iniciativa, o prestador
realiza tais MCDT, os mesmos passam a ser elementos integrantes do processo clinico do
utente. Como tal, tais exames sdo da propriedade do utente, e ndo do prestador, ndo
podendo este recusar ou condicionar a sua disponibilizagdo por qualquer modo, v.g., pela
cobranga de um preco, e isso independentemente de o utente pretender ou ndo prosseguir
com o plano de cuidados proposto pelo prestador. Acresce que o prestador nao informou
o utente, previamente a realizacdo do exame, de que a disponibilizagdo do mesmo estaria
sujeito a cobranga de um prego. Por outro lado, da mensagem publicitaria divulgada pelo
prestador no seu site (https://smileup.pt/marcacoes-online/) resulta, tal como esta
concebida, que esta nao se mostra totalmente fidedigna, porquanto sugere aos utentes a
possibilidade de obtencao/disponibilizacao — e nao apenas a realizagdo — dos exames
realizados (v.g., Ortopantomografia). Finalmente, da documentagdo remetida pelo
prestador aos autos resulta a inexisténcia de um procedimento interno escrito que regule
0 acesso dos utentes ao seu processo clinico, carecendo o Regulamento Interno remetido
pelo prestador de qualquer referéncia a essa matéria e/ou ao Regulamento n.° 2016/679

do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016.

Por outro lado, tal como esta concebida, a mensagem publicitaria através da qual o
prestador promove as consultas de avaliagédo gratuitas ndo se mostra totalmente fidedigna,
porquanto sugere aos utentes a possibilidade de obtencao/disponibilizacdo — e ndo apenas
a realizagdo — dos exames realizados (v.g., Ortopantomografia), o que induz em erro ou é
suscetivel de induzir em erro os utentes quanto aos servigos concretamente prestados ou
oferecidos. Assim, relativamente a eventual violacdo, por parte do prestador, do regime
juridico das praticas de publicidade em saude previsto no Decreto-Lei n.° 238/2015, de 14
de outubro (nomeadamente, o disposto no artigo 7.°, n.° 1, e nas alineas f) e g) do n.° 2 do

artigo 4.°), foi aberta proposta autbnoma em sede propria.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem a Smile Up, S.A., no sentido de fazer prova
junto da ERS da entrega ao utente da ortopantomografia realizada; bem como, de emitir

uma instrucdo, no sentido de:

(i) Respeitar o direito de pleno acesso dos utentes aos respetivos processos clinicos e
informagao de saude, seja por consulta ou reprodugéo, incluindo os resultados dos MCDT
realizados, nos termos previstos na legislagdo em vigor, nomeadamente, no Regulamento
n.° 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016;
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(i) Garantir a adocao de um procedimento interno escrito que regule o acesso dos utentes
aos respetivos processos clinicos e informacao de saude, incluindo os resultados dos
MCDT realizados, em conformidade com a legislagdo em vigor, nomeadamente, o
Regulamento n.° 2016 /679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016;

(iii) Assegurar que todos os trabalhadores e/ou prestadores de servigos ao seu servigo
respeitam as regras de acesso dos utentes aos respetivos processos clinicos e informagao

de saude.

C.3. Direitos dos utentes: outros direitos

ERS/101/2022 — Emissao de instrugao ao Hospital Professor Doutor Fernando da Fonseca,
E.P.E.

Problema de base: Procedimentos de obtengao de consentimento informado
Data da deliberagao: 30 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, visando a atuagao do Hospital Professor
Doutor Fernando da Fonseca, E.P.E.. Na mencionada reclamacéo, a exponente contesta,
em geral, a assisténcia prestada pelo HFF a IP, que ali esteve internada entre 28 e 29 de
agosto de 2021 e 3 a 13 de setembro do mesmo ano. Em concreto, a reclamante alega
que durante o referido periodo de internamento, o HFF administrou a IP, utente “com
paralisia cerebral’, a vacina Pfizer contra a COVID-19, o que foi feito sem consentimento

da paciente e da sua familia.

Ora, na sequéncia das diligéncias de averiguagcao encetadas e, bem assim, da analise
atenta e rigorosa dos elementos carreados para os referidos autos, logrou-se apurar, em

sintese, o seguinte:

» IP —com trés episddios de urgéncia registados no HFF, seguidos de internamento na
mencionada instituicdo hospitalar nos 28 a 29 de agosto,3 a 4 e 7 a 13 de setembro de
2021, data em que faleceu — padecia, efetivamente, de paralisia cerebral, o que a
impossibilitava de comunicar a sua vontade, nomeadamente para efeitos de consentir ou

recusar a administragao da vacina (Pfizer) contra a COVID-19;

» Contudo, a utente em apreco estava devidamente representada por tutor e protutores,
sendo do conhecimento do HFF, conforme admitido pelo referido prestador, a existéncia

de sentenca que procedera a nomeagao daqueles representantes;

» Nao obstante, o Dr. LC, médico ao servigo e sob as ordens do HFF a data dos factos

em aprego, considerando a situagao clinica de IP e a circunstancia de a mesma estar
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integrada no grupo de pessoas com prioridade para administragdo da vacina contra a
COVID-19 (Tabelas 1 e 3 da Norma da Direcdo-Geral de Saude (DGS) n.° 002/2021, de
31 de janeiro de 2021, atualizada em 31 de agosto do mesmo ano), decidiu, em 9 de

setembro de 2021, pelas 11h, administrar a utente a mencionada vacina;

» Fé-lo, como o proprio reconheceu em sede de depoimento prestado no &mbito do
processo de inquérito n.° 3-2022, que correu termos no HFF, sem previamente informar os

representantes de IP e obter junto dos mesmos o necessario consentimento;

» Ora, ao atuar nos termos supra descritos, o HFF incumpriu o “direito ao consentimento
ou recusa informado(a)” de IP e dos seus representantes, assim infringindo o disposto nos
artigos 5.° e 6.°, n.° 3 da “Convencgédo para a Protec¢gdo dos Direitos do Homem e da
Dignidade do Ser Humano face as Aplicagées da Biologia e da Medicina’, na Base 2, n.°
1, alinea f) da Lei de Bases da Saude (aprovada pela Lei n.° 95/2019, de 4 de setembro),
no artigo 3.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo e no n.° 37, alinea f) da Norma da DGS

n.° 002/2021, de 31 de janeiro de 2021, atualizada em 31 de agosto do mesmo ano.

> Ademais, o HFF n&o salvaguardou sequer o cumprimento, pelos seus profissionais,
dos procedimentos internos que tinha (e tem) em vigor internamente sobre a matéria em
apreco, designadamente o “Consentimento Informado, Esclarecido e Livre Dado por
Escrito”, na sua versao de 26 de julho de 2021, e o Substituicdo na Tomada de Decisdo
pelos Pais / Tutor / Acompanhante / Representante Legal’, na sua versao de 7 de abril de
2021.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugcao ao Hospital Professor Doutor Fernando

da Fonseca, E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia e em todo o processo de prestacao de cuidados de saude,
o direito ao consentimento ou recusa informado dos utentes, em particular nas situacdes
em que 0os mesmos se encontrem impossibilitados de comunicar livre, esclarecida e
autonomamente a sua vontade, em conformidade com o disposto nos artigos 5.° € 6.°, n.°
3 da “Convencéo para a Proteccgao dos Direitos do Homem e da Dignidade do Ser Humano
face as Aplicagcbes da Biologia e da Medicina”, na Base 2, n.° 1, alinea f) da LBS, no artigo
3.°da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo;

(i) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos internos implementados sobre a
matéria identificada em (i) sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles,
efetivamente, adotados, logrando assim a divulgagdo de padrées de qualidade dos
cuidados, de recomendacdes e de boas praticas, com vista a formacao e informacéo dos

profissionais de saude interveniente.
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ERS/106/2022 — Emissao de instru¢ao ao Centro Hospitalar do Baixo Vouga, E.P.E.
Problema de base: Procedimentos de obtengao de consentimento informado
Data da deliberag¢ao: 30 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, visando a atuagcao do Hospital Infante D.
Pedro (HIDP), estabelecimento prestador de cuidados de saude integrado no Centro
Hospitalar do Baixo Vouga, E.P.E. (CHBV). Na aludida exposi¢ao, a reclamante alega que
a sua mae, a utente MC, deu entrada no HIDP no dia 23 de outubro de 2021, pelas 09h23,
no sentido de ai realizar uma “consulta de reavaliagcdo/controlo”. Com efeito, AA refere que
a referida consulta tinha sido previamente agendada, nomeadamente aquando da queda
sofrida pela utente, em 6 de outubro de 2021, no Centro de Formacgao e Cultura da Costa
do Valado (CFCCV), “onde se encontra institucionalizada”. Acontece que, no dia da aludida
reavaliagdo, “o(a) médico(a) decidiu que a [sua] mae teria de ser operada a anca para
colocagdo de uma protese”, intervengao cirurgica que, efetivamente, veio a realizar-se.
Todavia, a exponente esclarece que MC sofria de “deméncia’ e que aquela cirurgia foi
realizada sem a obtenc¢ao do consentimento prévio dos seus familiares. Pelo contrario, o
HIDP diligenciou, isso sim, pela obtengdo do consentimento informado da enfermeira do

CFCCV que acompanhou a utente, a qual ndo estava habilitada para o efeito.

Ora, na sequéncia das diligéncias de averiguacao encetadas e, bem assim, da analise
atenta e rigorosa dos elementos carreados para os referidos autos, logrou-se apurar, em

sintese, o seguinte:

» De acordo com a informacgao registada na ficha do episddio de urgéncia ocorrido
em 23 de outubro de 2021, MC padecia, efetivamente, de “deméncia”’, o que a
impossibilitava, por um lado, de compreender as informacdes que |he poderiam ser
dadas pelo HIDP sobre a sua situacao clinica e, por outro, de comunicar a sua
vontade, nomeadamente para efeitos de consentir ou recusar a realizacdo da

cirurgia em aprego nos presentes autos;

» O CFCCV e/ou a enfermeira MM — profissional ao seu servigo e sob as suas ordens
— nao dispunham de legitimidade para consentir ou recusar a realizagao daquele
procedimento cirdrgico, desde logo porque, como esclareceu a reclamante (e ndo
foi contrariada neste particular por nenhum dos intervenientes), “ninguém do lar foi
nomeado representante ou acompanhante de maior a [sua] mae (e com poderes

para o efeito)”;

» Nao obstante, a Dra. PH, médica ao servi¢o e sob as ordens do CHBV a data dos
factos em apreco (23 de outubro de 2021), apés reavaliar a utente concluiu pela

necessidade de a mesma ser submetida a cirurgia, para o que diligenciou pelos
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seus subsequentes tramites, nomeadamente a obtencdo de consentimento

informado, o qual viria a ser prestado pela enfermeira MN;

» Note-se que, independentemente da presengca ou nao de familiar da utente,
tratando-se de uma utente incapaz de manifestar a sua vontade e de um caso em
que o consentimento tem obrigatoriamente de ser prestado por escrito (alinea r) do
n.° 5 da Norma da DGS n.° 015/2013 de 3 de outubro de 2013, atualizada em 4 de
novembro de 2015), impendia sobre o CHBV a obrigagédo de tentar obter aquele
consentimento junto do respetivo acompanhante da utente (artigo 138.° e seguintes
do Cadigo Civil), se judicialmente designado, ou dos seus representantes legais, ao
invés de se bastar comodamente com o consentimento prestado pela enfermeira

do lar que circunstancialmente acompanhou MC ao HIDP.

» Alias, considerando que a filha da utente, ora reclamante, ja entrara em contacto
com o HIDP a propodsito da situacido de MC e que AA, “uma filha presente e
interessada pela méae”, era a representante da paciente junto do CFCCV, nao se
afigura que fosse particularmente exigente a tarefa de contactar AA, expor a
situagdo clinica da sua progenitora e, com vista a obter o mencionado
consentimento, tentar perceber junto da exponente se, in casu, tinha ou nao sido
designado um acompanhante da utente (artigo 138.° e seguintes do Cdédigo Civil)

e, em caso afirmativo, qual a sua identidade.

» Tanto mais, note-se, que a situacdo de MC nao podera ser considerada uma
urgéncia, nos termos e para os efeitos do disposto no artigo 8.° da “Convencgéo para
a Protecgdo dos Direitos do Homem e da Dignidade do Ser Humano face as

Aplicagbes da Biologia e da Medicina”;

» Mas, ainda que assim fosse, a atuacdo do CHBV nado se revelaria correta,
porquanto, nestas situacbes, tratando-se de uma “infervengcdo medicamente
indispensavel’, a cirurgia poderia realizar-se sem aquele consentimento desde que

fosse concretizada “em beneficio da satde da pessoa em causa’;

» Neste sentido, ao atuar nos termos supra descritos, 0 CHBV incumpriu o “direito ao
consentimento ou recusa informado(a)” de MC e dos seus representantes, assim
infringindo o disposto nos artigos 5.° € 6.°, n.° 3 da “Convengéo para a Protecgao
dos Direitos do Homem e da Dignidade do Ser Humano face as Aplicagbes da
Biologia e da Medicina”, na Base 2, n.° 1, alinea f) da LBS, no artigo 3.° da Lei n.°
15/2014, de 21 de margo e na alinea r) do n.° 5 da Norma da DGS n.° 015/2013 de

3 de outubro de 2013, atualizada em 4 de novembro de 2015;

Acresce que:
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» Se é certo que se admite que a atuagdo do CFCCV (entidade que nao esta sob a
alcada regulatéria da ERS) n&o € isenta de reparos — seja na formacgao (atinente as
regras de consentimento informado) da enfermeira MN, profissional ao seu servigo
€ sob as suas ordens, seja no processo de mediacao entre o hospital e a familia de
MC a propésito da informagao sobre a situacao clinica da utente -, a verdade é que

a atuagao do CHBV, também neste particular, esteve longe de ser a mais correta;

» De facto, a informagéo prestada ao CFCCV a propésito da ida de MC ao HIDP nao
se revelou clara, o que resulta da informagéo registada aquando do episddio de
urgéncia de 6 de outubro de 2021 e das declaragcbées da Diretor Técnica e da

Enfermeira do Lar em apreco;

» Efetivamente, sinalizar a eventual necessidade de realizagao de uma cirurgia apos
reavaliagcdo da utente — que foi o que fez 0 CHBV — ndo é a mesma coisa que referir
que, concluindo-se pela necessidade de realizagdo do mencionado procedimento
cirargico, o mesmo tera lugar no dia 23 de outubro de 2022 — que era o que o HIDP
deveria ter comunicado de forma clara e inequivoca ao seu interlocutor, in casu, o
CFCCV,

» Nao o tendo feito, 0 CHBV incumpriu também o direito a informagéao (alinea e) da
Base 2 da LBS e artigo 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de mar¢o), nos termos do qual
impende sobre o prestador de cuidados de saude o dever de facultar aos utentes
e/ou seus respetivos representantes, de forma adequada, acessivel, objetiva,
completa e inteligivel, a informagéao atinente a situacado do paciente, ao objetivo, a
natureza, as alternativas possiveis, aos beneficios e riscos das intervencoes
propostas e a evolugao provavel do seu estado de saude em funcéo do plano de

cuidados a adotar.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo ao Centro Hospitalar do Baixo Vouga,
E.P.E., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia e em todo o processo de prestacao de cuidados de saude,
os direitos dos utentes a informacgao e ao consentimento ou recusa informado, em particular
nas situagées em que os mesmos se encontrem impossibilitados de comunicar livre,
esclarecida e autonomamente a sua vontade, em conformidade com o disposto nas alineas
e) e f) da Base 2 da LBS, nos artigos 3.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, 5.°€ 6.°,
n.° 3 da “Convencéo para a Proteccao dos Direitos do Homem e da Dignidade do Ser
Humano face as Aplicagdes da Biologia e da Medicina”, e na Norma da DGS n.° 015/2013

de 3 de outubro de 2013, atualizada em 4 de novembro de 2015;
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(i) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos internos implementados sobre a
matéria identificada em (i) sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles,
efetivamente, adotados, logrando assim a divulgagdo de padrées de qualidade dos
cuidados, de recomendagdes e de boas praticas, com vista a formacao e informacgao dos

profissionais de saude intervenientes.

D — Transparéncia da relagao prestadores/utentes
ERS/065/2022 - Emissao de instrugao a entidade PMV — Policlinica, S.A.

Problema de base: Questdes Financeiras/Direito a informacgao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberagao: 19 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacao, visando a atuacido da entidade PMV —
Policlinica, S.A., no Hospital de S. Martinho. Na sobredita reclamagéo, a reclamante afirma
que a sua mae acedeu a uma consulta de oftalmologia no Hospital de S. Martinho, no

decurso da qual foi observada pelo médico responsavel.

Sucede que, finda a prestacao de cuidados, no ato do pagamento da referida prestacao, a
utente foi confrontada com a informacao de que, a par dos custos associados a consulta
teria ainda de pagar os custos referentes a um exame complementar de diagndstico,
concretamente uma ultrassonografia diagndstica (monocular), alegadamente realizada no
decurso da mesma. Afirmando que apenas nesse momento a utente tomou conhecimento
de que havia sido submetida a esse exame, bem como do respetivo custo, dado que

nenhuma informacao lhe havia sido prestada anteriormente.

Em resposta a reclamagado apresentada pela reclamante, o prestador limitou-se a
esclarecer que o exame em causa € (foi) “necessario para obter um diagndstico da
consulta”, sendo que “contrariamente ao que a reclamante refere ndo se trata de um exame
extra consulta’, sendo um exame importante para a obtengdo do correto diagnéstico
clinico, pugnando desse modo pela existéncia de fundamento clinico para a sua realizagao

e, consequentemente, para o valor adicional apresentado a pagamento.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrucdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pela PMV — Policlinica,
S.A. para a prestacao de informacao aos utentes em matéria de faturagdo de cuidados de

saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida entidade procede a uma

46/88


https://ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/deliberacoes/transparencia-da-relacao-prestadores-utentes/instrucoes/listagem/ers-065-2022/

Publicacao de Deliberacoes

e
e\

- primeiro trimestre de 2023 ¢ E RS

revisao e atualizagdo dos procedimentos vigentes, implementando as necessarias agoes

corretivas.

O projeto de deliberacao da ERS foi submetido a audiéncia de interessados, nos termos
legais, sendo que atento o invocado pela sociedade comercial PMV — Policlinica, S.A.,
concluiu-se que a sua atuagao torna desnecessaria a manutenc¢ao da ordem projetada (i.e.
“anular a faturacdo associada ao exame complementar de diagndstico realizado pela
utente F.P. (ultrassonografia diagnéstica, monocular), em virtude de ter sido emitida em

violagdo dos seus direitos e interesses legitimos”).

Acresce que, de acordo com as disposigdes conjugadas da alinea d) do artigo 12.° e da
subalinea iv) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagdo da
liberdade de escolha da utente constitui contraordenacao, pelo que foi determinada a

abertura de processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo a entidade PMV — Policlinica, S.A., no

sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestagdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servigos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), €) e f) don.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e nos artigos 3.°,
alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informacao em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestacao de cuidados possa importar:
i.  Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informagdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizagdes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convengao que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execucdo dos atos

propostos.

47/88

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE



Vi.

Vii.

viii.

Publicacao de Deliberacoes

- primeiro trimestre de 2023 ¢ E RS

e
e\

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervencéo que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacédo de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente ndo dispuserem

dos elementos necessarios a prestacao dessa informacao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipotese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o propoésito
de definir a prestagédo de cuidados de saude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagbes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servicos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

guanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no

que diz respeito ao pagamento do prego devido pelos cuidados prestados;

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no ambito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informacao sobre as condigdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestacdo de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convengdes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagbes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de

seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
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prestacao de cuidados de saude, essa obrigacado devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relagéo de prestacao de servigos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razdo dos cuidados
prestados, o utente se encontre em situagcado de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos proprios meios as referidas comunicacbes com a entidade

financiadora.

(iii) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(iv) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacdo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacdes e boas

praticas, com vista a formacao e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/083/2022 - Emissao de instrugao a entidade H.P.V.L. — Hospital Privado de Valenca,
S.A.

Problema de base: Questdes Financeiras/Direito a informacéo
Data da deliberagao: 19 de janeiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacéo, visando a atuagao da entidade H.P.V.L.
— Hospital Privado de Valenga, S.A., no Trofa Saude Valenca. Na referida reclamacgao, a
reclamante afirma que, na qualidade de beneficiaria da ADSE, se deslocou a uma consulta
de ginecologia no sobredito estabelecimento prestador de cuidados de saude, no decurso
da qual realizou um exame ginecolégico, concretamente um teste de papanicolau, tendo
partido do pressuposto que o mesmo seria — na totalidade —, comparticipado pelo seu

subsistema de saude, dado nao Ihe ter sido prestada nenhuma informagao em contrario.

Sucede que, finda a prestagéo de cuidados, quando se encontrava no ato de pagamento,
a reclamante tomou conhecimento da necessidade de proceder ao pagamento da quantia
de € 15,00 (quinze euros), devida pelo kit utilizado no aludido exame, o qual ndo se
encontrava incluido no valor devido pelo mesmo, nem seria comparticipado pelo seu

subsistema de saude, facto de que nao era conhecedora.

Em consequéncia, apds solicitar esclarecimentos sobre o sucedido junto do prestador, este
limitou-se a confirmar que “[...] a unidade Trofa Satde de Valenca ndao tem convencao
com a ADSE para o KIT THIN PREP utilizado em consulta de Ginecologia”.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, foram

identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pelo H.P.V.L. — Hospital
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Privado de Valenga, S.A. para a prestacao de informacido aos utentes em matéria de
faturacdo de cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida
entidade procede a uma revisao e atualizagdo dos procedimentos vigentes, implementando

as necessarias acoes corretivas.

Sem prejuizo, considerando que a entidade H.P.V.L. — Hospital Privado de Valenga, S.A.
emitiu uma nota de crédito a utente, ndo se verifica a necessidade de uma intervencao
regulatéria adicional quanto a revisdo da faturagdo emitida a utente, com vista a

anulagao/devolugao dos encargos associados a realizagdo do sobredito exame.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugcdo a entidade H.P.V.L. — Hospital Privado

de Valenga, S.A., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servigos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), €) e f) don.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e nos artigos 3.°,
alinea d) € 8.°, n.° 1 da Lei n.° 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informacao em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestagéo de cuidados possa importar:
i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informacdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizagdes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convengao que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execucdo dos atos

propostos.

ii. Os utentes devem saber, com o maior rigor € aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervencéo que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;
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Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacado de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas de saude, publicos ou privados, ou
contrato de seguro, incluindo os da totalidade da intervencdo proposta, salvo
quando justificadamente nao dispuserem dos elementos necessarios a prestagao

dessa informacao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipotese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o propésito
de definir a prestagdo de cuidados de saude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios de um subsistema publico de saude), deverao ser prestadas todas as
informagbes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servicos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

guanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no

que diz respeito ao pagamento do prego devido pelos cuidados prestados;

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no ambito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informacao sobre as condicbes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestacdo de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convengodes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagbes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacao de cuidados de saude, essa obrigacdo devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relacdo de prestacao de servicos de saude, o

que se revestira de particular acuidade sempre que, em razao dos cuidados
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prestados, o utente se encontre em situacédo de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos proprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(iv) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sédo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacdo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacdes e boas

praticas, com vista a formagéo e informagéo dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/093/2022 — Emissao de ordem e de instrugédo a entidade H.P.V.R. — Hospital Privado
de Vila Real, S.A.

Problema de base: Questdes Financeiras/Direito a informacao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberagao: 24 de fevereiro de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacéo, visando a atuagao da entidade H.P.V.R.
— Hospital Privado de Vila Real, S.A., no Trofa Saude Hospital Vila Real. Na referida
reclamacéo, a reclamante afirma que se deslocou as instalagées do Hospital Trofa Saude
Vila Real para uma consulta de otorrinolaringologia, previamente agendada, tendo, no ato
de admissao, procedido ao pré-pagamento da quantia de € 45,00 (quarenta e cinco euros),
devida pela referida consulta de especialidade. Sucede que, posteriormente a prestagao
de cuidados, a reclamante foi confrontada com a necessidade de suportar um encargo
adicional de € 265,00 (duzentos e sessenta e cinco euros), alegadamente devidos por

exames complementares de diagnodstico realizados no decurso da referida consulta.

N&o compreendendo a nova faturagdo apresentada a pagamento, essencialmente em
virtude de nao ter sido, em nenhum momento, informada de que os exames realizados na
consulta seriam cobrados em rubrica autonoma, n&o estando, por isso, englobado na
consulta, nem tdo pouco informada do seu concreto custo, a reclamante solicitou
esclarecimentos ao prestador. Em resposta, este informou-a do seguinte: “[...] deslocou-
se ao Trofa Saude Vila Real para uma consulta de otorrinolaringologia efetuando um pré-
pagamento da mesma. O valor da consulta a cartao cliente é de 45€ e ndo contempla os
custos associados a realizacdo de atos médicos complementares pelo que temos o habito
de pedir aos clientes para se deslocarem novamente a rece¢ao no final da consulta caso

realizem exames. No decorrer desta consulta foi necessario a realizagcado de exames para
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melhor apreciacdo do seu caso. No entanto apos analise a faturagdo verificamos que
existiu um erro no cdodigo processado pelo que procedemos a anulagcdo da fatura e
emitimos uma nova no valor de 70€ que segue em anexo e da qual pedimos a

regulariza¢ao”.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pela entidade H.P.V.R. —
Hospital Privado de Vila Real, S.A. para a prestagao de informagéo aos utentes em matéria
de faturacao de cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida
entidade procede a uma revisao e atualizagdo dos procedimentos vigentes, implementando

as necessarias acoes corretivas.

Acresce que, de acordo com as disposigdes conjugadas da alinea d) do artigo 12.° e da
subalinea iv) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagdo da
liberdade de escolha da utente constitui contraordenagao, pelo que foi instaurado o

competente processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem a entidade H.P.V.R. — Hospital Privado de
Vila Real, S.A., no sentido de anular a faturacao associada aos exames complementares
de diagndstico realizados pela utente (laringoscopia, sinuscopia e rinoscopia), em virtude
de ter sido emitida em violagdo dos seus direitos e interesses legitimos, procedendo a
devolugdo do montante de € 70,00 (setenta euros), pago pela utente, associado aos

sobreditos exames complementares de diagndstico realizados.

Acresce que, foi emitida uma instrugao a entidade H.P.V.R. — Hospital Privado de Vila Real,

S.A., no sentido:

(i) Garantir, em permanéncia, que séo respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servicos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), e€) e f) do n.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de marco, e nos artigos 3.°,
alinea d) € 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informagdo em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestagao de cuidados possa importar:

i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informacdes obre:
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i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizacOes prévias a emitir por entidades terceiras;
ii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convencgao que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execu¢do dos atos

propostos.

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervencao que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacao de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente nao dispuserem

dos elementos necessarios a prestacao dessa informacgao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o propdsito
de definir a prestacao de cuidados de saude a um grupo de utentes, deverao ser
prestadas todas as informagdes necessarias e relevantes, designadamente sobre
os pregos dos servigos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar

uma decisdo quanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no

que diz respeito ao pagamento do preco devido pelos cuidados prestados;

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no admbito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou

outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
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devem ter um especial cuidado na transmissao de informacgéo sobre as condigdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

vii. Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestagdo de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convencgdes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

viii. Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicag¢des
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacéo de cuidados de saude, essa obrigacédo devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relagdo de prestacdo de servicos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razdo dos cuidados
prestados, o utente se encontre em situacédo de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos préoprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(iv) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacao de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacbes e boas

praticas, com vista a formacao e informacgao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/084/2022 — Emissao de ordem e de instrucéo a entidade CVP — Sociedade de Gestao
Hospitalar, S.A.

Problema de base: Questdes Financeiras/Direito a informacgao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberagao: 2 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacéo, visando a atuagao da entidade CVP —
Sociedade de Gestdo Hospitalar, S.A., no Hospital da Cruz Vermelha Portuguesa. Na
referida reclamacdo, a reclamante afirma que, tendo sido aconselhada a realizar uma
intervencdo cirurgica (alongamento ésseo com fiador externo) no Hospital da Cruz
Vermelha, solicitou junto da CVP — Sociedade de Gestdo Hospitalar, S.A. a respetiva
estimativa de custos. Tendo a CVP — Sociedade de Gestao Hospitalar, S.A. apresentado

uma estimativa no valor de € 13.417,00, com base no qual tomou a deciséo de contratar
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com a CVP - Sociedade de Gestdo Hospitalar, S.A. a realizagdo da sobredita prestacao

de cuidados de saude, e nao com qualquer outro prestador.

Da estimativa remetida constava a seguinte ressalva: “[...] o montante apresentado é um
valor de referéncia, calculado com base na média de episodios similares, podendo a fatura
final, em fungéo do caso clinico, apresentar acréscimos ou diminuicbes em fungéo da real
utilizagdo de produtos intraoperatoérios, consumiveis, farmacos, meios complementares de

diagnostico e diarias de internamento’.

Sucede que, em momento posterior a prestacao de cuidados de saude, realizada em 12
de abril de 2022, a reclamante foi informada acerca da necessidade de suportar um
encargo superior ao apresentado na referida estimativa, verificando-se um aumento de

721,01 (setecentos e vinte e um euros e um céntimo).

Nao compreendendo o incremento verificado, apds solicitar esclarecimentos sobre o
mesmo, a reclamante obteve do prestador a informagao de que “[...] [n]Jo decorrer da
cirurgia, o médico necessitou de utilizar um Kit de cirurgia percutédnea pé unilateral, que
inicialmente ndo previu ser necessario. Por esse motivo, 0 mesmo néo foi considerado na
estimativa. As estimativas sdo valor de referéncia, podendo a fatura final apresentar
acréscimos ou diminuicbes consoante o caso clinico, conforme alias vem mencionado na
mesma. Compreendemos naturalmente o inesperado da situagcdo e o transtorno pela
mesma causado mas, infelizmente, a natureza da atividade clinica e os achados cirurgicos,
como foi o caso, aumenta por vezes de forma imprevista os custos dos tratamentos. O
cirurgido realizou a cirurgia em conformidade com a boa pratica clinica e no exclusivo

interesse na defesa de satde de V. Exa. [...]".

Chamada a pronunciar-se junto da ERS, a entidade CVP - Sociedade de Gestado
Hospitalar, S.A. justificou o sucedido argumentando que “[...] apdés a elaboragdo da
estimativa, o cirurgido entendeu ser de aplicar um tipo de KIT para cirurgia percutanea, pé
unilateral, inicialmente nao previsto, e por esse motivo o mesmo néo foi considerado para
apuramento do custo da cirurgia [mais justificando que] a op¢do por esta técnica teve
subjacente o critério clinico da melhor pratica clinica, tratando-se de um método
minimamente invasivo que permite fazer osteotomias menos cruentas, com internamento
curto, com mais beneficios recuperagdo menos dolorosa e mais rapida e por conseguinte

com menos risco clinico para o doente”.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pelo CVP — Sociedade de
Gestdo Hospitalar, S.A. para a prestacdo de informacdo aos utentes em matéria de

faturagdo de cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida
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entidade procede a uma revis&o e atualizagao dos procedimentos vigentes, implementando

as necessarias agdes corretivas.

Acresce que, de acordo com as disposigdes conjugadas da alinea d) do artigo 12.° e da
subalinea iv) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagéo da
liberdade de escolha da utente G.R. constitui contraordenacgao, pelo que foi determinada a

abertura do competente processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem a entidade CVP — Sociedade de Gestao
Hospitalar, S.A., no sentido de rever a faturacdo emitida em nome da utente, restituindo a
utente a quantia de 721,01 € (setecentos e vinte e um euros € um céntimo), relativa a
rubrica “Kit Cirurgia Percutanea Pé Unilateral Ref. Bckp01”, a qual foi cobrada em violagéao

dos seus direitos e interesses legitimos.

Acresce que, foi emitida uma instrucao a entidade CVP — Sociedade de Gestao Hospitalar,

S.A., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servigos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), €) e f) don.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e nos artigos 3.°,
alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.° 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informacao em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestagao de cuidados possa importar:
i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informagdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizagdes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convengao que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execucdo dos atos

propostos.
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Deve ser assegurado que aos utentes é transmitida uma previsao de custos correta
sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacao de cuidados de saude
ira implicar, designadamente, dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos
que venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel;

A entidade prestadora de cuidados de saude deve coibir-se de apresentar

estimativas ou orgcamentos de episodios de tratamento incompletas;

Sempre que nao se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,
consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou
administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevincia da mesma no custo total;

Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica
de varios e distintos atos clinicos, deverdao os mesmos ser informados do custo
global de todo o tratamento, e ndo apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervengédo que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através
de um qualquer subsistema, contrato de seguro ou plano/cartdo de saude de que

seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestagao de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas de saude, publicos ou privados, de
contrato de seguro, ou planos/cartdes de saude, incluindo os da totalidade da
intervengdo proposta, salvo quando justificadamente ndo dispuserem dos

elementos necessarios a prestacao dessa informacgao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de saude, uma companhia de seguros, ou uma entidade
gestora de um seguro de saude), com o propdésito de definir a prestacao de cuidados
de saude a um grupo de utentes (no caso, beneficiarios do subsistema, do contrato
de seguro, ou do plano/cartdo de saude), deverdo ser prestadas todas as
informacdes necessarias e relevantes, designadamente sobre os precos dos
servicos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

quanto aos cuidados de saude propostos..

Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:
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i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o
subsistema, companhia de seguros ou um protocolo com uma entidade gestora

de um plano/cartdo de saude;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no
que diz respeito ao pagamento do prego devido pelos cuidados prestados, caso

aplicavel;

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no ambito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengcbes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, com seguros de saude, ou
protocolos com entidades gestoras de planos/cartdées de saude devem ter um
especial cuidado na transmissio de informacao sobre as condicdes de acesso dos

utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestagado de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convencgdes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagdes
necessarias com entidades terceiras sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades gestoras de planos/cartdes de saude, entidades patronais ou
outras), prévia ou contemporaneamente a prestacdo de cuidados de saude, essa
obrigagao devera ser cumprida e respeitada na integra, enquanto se mantiver a
relagdo de prestacdo de servicos de saude, o que se revestira de particular
acuidade sempre que, em razéo dos cuidados prestados, o utente se encontre em
situacdo de debilidade ou incapacidade para encetar pelos préprios meios as

referidas comunicagcdes com a entidade financiadora.

(iii) Assegurar, em permanéncia e em todo o processo de prestagao de cuidados de saude,
o direito a quitagdo integral e incondicional dos utentes, abstendo-se de proceder a
emissao de faturas posteriores ao momento da sua alta, exceto em situacbes excecionais,

devidamente identificadas e do conhecimento dos respetivos utentes;

(iv) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);
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(v) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacao de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacbes e boas

praticas, com vista a formacéao e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/085/2022 — Emissao de ordem e de instrucdo a entidade Hospital Particular do
Algarve, S.A.

Problema de base: Questdes Financeiras/Direito a informacao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberagao: 9 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuacio da entidade Hospital
Particular do Algarve, S.A., no Hospital Privado do Algarve — Alvor. Na referida reclamagéo,
o reclamante afirma que, na qualidade de beneficiario da ADSE e com vista a obtencao de
uma prescricao para a aquisigcao de novos oculos, se deslocou ao Hospital Particular do
Algarve — Alvor para uma consulta de oftalmologia, julgando que pela mesma iria pagar o
valor habitual de € 5,00 (cinco euros). Sucede que, finda a prestagao de cuidados de saude,
no ato de pagamento, foi informado que teria a pagar pela referida prestagdo o montante

total de € 12,96 (doze euros e noventa e seis céntimos).

Nao compreendendo o valor apresentado a pagamento, visto que, segundo o préprio,
apenas foi “avaliada a visdo, receitados os 6culos de ver ao perto e exam[inados] os olhos”,
nao tendo “efetuado qualquer exame extra’, o reclamante solicitou esclarecimentos ao

prestador, o qual, em resposta, se limitou a esclarecer que o valor “ [...] faturado
corresponde a consulta e exames realizados em pré-consulta, biomicroscopia e avaliagdo

da viséo, os quais permitiram chegar ao diagndstico [...]".

Na pendéncia dos presentes autos, por razdes de identidade material, foi apensada ao

processo de inquérito duas reclamacgdes.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrucdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pelo Hospital Particular
do Algarve, S.A. para a prestacao de informacao aos utentes em matéria de faturacdo de
cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida entidade procede
a uma revisao e atualizagdo dos procedimentos vigentes, implementando as necessarias

acdes corretivas.

Acresce que, de acordo com as disposicdes conjugadas da alinea d) do artigo 12.° e da

subalinea iv) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagdo da
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liberdade de escolha dos utentes constitui contraordenacéao, pelo que foi determinada a

abertura do competente processo contraordenacional.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem a entidade Hospital Particular do Algarve,

S.A., no sentido de:

(i) Rever a fatura/recibo n.° [...], de 4 de abril de 2022, emitida em nome do utente V.B.,
restituindo-lhe a quantia de 7,96 € (sete euros e noventa e seis céntimos), a qual foi

faturada em violagao dos seus direitos e interesses;

(i) Rever a fatura/recibo n.° [...], de 1 de fevereiro de 2022, emitida em nome da utente
R.H., restituindo-lhe a quantia de 250,00 € (duzentos e cinquenta euros), a qual foi emitida

em violagao dos seus direitos e interesses legitimos;

(iii) Rever a Fatura n.° [...], de 16 de agosto de 2022, emitida em nome da utente P.O.,
restituindo-lhe a quantia de 40,00 € (quarenta euros), a qual foi cobrada em violagao dos

seus direitos e interesses legitimos.

Acresce que, foi emitida uma instrugdo a entidade Hospital Particular do Algarve, S.A., no

sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestagdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servigos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), €) e f) don.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e nos artigos 3.°,
alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informagdo em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestagao de cuidados possa importar:
i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informagdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizagdes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convengao que o prestador de saude tenha celebrado

com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
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pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execugcdo dos atos

propostos.

Deve ser assegurado que aos utentes é transmitida uma previsao de custos correta
sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacao de cuidados de saude
ira implicar, designadamente, dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos
que venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel;

A entidade prestadora de cuidados de saude deve coibir-se de apresentar

estimativas ou orcamentos de episddios de tratamento incompletas;

Sempre que nao se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,
consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou
administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevincia da mesma no custo total;

Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica
de varios e distintos atos clinicos, deverdao os mesmos ser informados do custo
global de todo o tratamento, e ndo apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervengédo que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si préprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestagao de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente nao dispuserem

dos elementos necessarios a prestacao dessa informacao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o proposito
de definir a prestacdo de cuidados de saiude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagdes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servicos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

quanto aos cuidados de saude propostos.

Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:
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i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no
que diz respeito ao pagamento do precgo devido pelos cuidados prestados, caso

aplicavel,

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no dmbito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informacéo sobre as condigdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestacdo de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convencgoes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagdes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacao de cuidados de saude, essa obrigagédo devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relagéo de prestacao de servigos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razao dos cuidados
prestados, o utente se encontre em situacdo de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos préprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Assegurar, em permanéncia e em todo o processo de prestagao de cuidados de saude,
o direito a quitacdo integral e incondicional dos utentes, abstendo-se de proceder a
emissao de faturas posteriores ao momento da sua alta, exceto em situacbes excecionais,

devidamente identificadas e do conhecimento dos respetivos utentes;

(iv) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(v) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores

sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
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assim a divulgacdo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacgdes e boas

praticas, com vista a formacéao e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/091/2022 - Emissao de ordem e de instrucdo a entidade Clinica CUF Alvalade, S.A.

Problema de base: Questbes Financeiras/Direito a informagéao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberagao: 16 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgéao, visando a atuacdo da entidade CUF
Alvalade, S.A., no estabelecimento por esta detido - Clinica CUF Alvalade. Na referida
reclamagao, o reclamante afirma que, apds ter tentado, sem sucesso, agendar uma
consulta de dermatologia através da aplicagdo MyCuf, a sua cOnjuge, entrou em contacto
com a CUF Alvalade, sendo que, no decurso desse contacto, nao foi informada de que
determinados atos, cuja realizag&o viesse a ser necessaria no decurso da consulta, ndo
seriam comparticipados pelo seu seguro de saude e, como tal, teriam de ser suportados

pelo utente.

Segundo o reclamante, no decurso da consulta, “foi-[lh]e pedido pela médica para [s]e
deitar na marquesa para através de uma maquina ver 0S sinais e s€ 0S mesmos
representam riscos ou nado”, sem que, no entanto, lhe tivesse sido prestada qualquer
informacéo sobre a necessidade de pagamento desse ato, nem tado pouco informagao

sobre a inexisténcia de comparticipacao desse ato por parte do seu seguro de saude.

Sucede que, somente em momento posterior a consulta, tomou conhecimento da
necessidade de suportar um encargo de 174,50 € (cento e setenta e quatro euros e
cinquenta céntimos), devida pela dermatoscopia digitalizada realizada, avaliagdo que nao
se encontrava incluida no valor devido pela consulta, nem seria comparticipada pelo seu

seguro de saude.

Em consequéncia dessa fatura adicional, apds solicitar esclarecimentos sobre o sucedido
junto do prestador, o reclamante obteve a seguinte resposta: “[...] é procedimento dos
nossos servigos, quando questionados sobre o precgo da consulta, informar o devido valor
da mesma e alertar sobre eventuais exames que os Médicos possam realizar durante a
mesma. No entanto, ndo é possivel informar o custo dos atos médicos a realizar, pois nao
€ possivel antecipar o que vai ser realizado em ambito de consulta, bem como a deciséo
médica para a realizacdo de eventuais exames e/ou tratamentos. De acordo com os
esclarecimentos providenciados pelo servigo, salientamos que os atos praticados e

faturados sdo essenciais para a realizagdo de um diagnéstico, ndo estando os mesmos
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incluidos na consulta contratualizada. Os valores desses atos médicos dependem do
acordo existente entre o nosso Hospital e a Sequradora em causa. Somente apos a
finalizacado da consulta, o médico adiciona os exames e/ou tratamentos efetuados durante

a mesma, procedendo-se a respetiva faturagdo”.

Na pendéncia dos presentes autos, por razdes de identidade material, foi apensada ao
processo de inquérito outra reclamacao. Em concreto, a reclamante afirma que, em
momento anterior a sua deslocagao as instalagées da Clinica CUF Alvalade, entrou em
contacto com esse estabelecimento a fim de obter informacdo acerca da existéncia de
acordo/convengao com a ADSE (seu subsistema de saude) para realizagdo de exames
respiratorios, dado ja ter entrado em contacto com outros estabelecimentos e ter sido
informada que nem todos tinham acordo para essa prestacido de cuidados. Com base na
informacédo de que o estabelecimento era detentor de convencdo com a ADSE para o

exame pretendido, a reclamante tomou a decisido de o realizar nesse local.

Sucede que, ja apds a realizagdo do exame, a reclamante tomou conhecimento de que,
contrariamente a informacao que lhe fora prestada, também a Clinica CUF Alvalade nao
tinha convencgao para a realizacdo desse exame respiratorio, pelo que, consequentemente,

teria de suportar a totalidade dos encargos financeiros associados.

By

Em resposta a reclamagao apresentada, o prestador esclareceu a reclamante nos
seguintes termos: “[...] Lamentando néo ter ido ao encontro das expetativas de V. Exa.,
bem como os transtornos dai resultantes, agradecemos que nos tenha dado a conhecer a
sua perspetiva, pois alerta-nos para a necessidade de implementacdo de medidas que
permitam melhorar continuamente o conforto e a satisfagdo dos nosso Clientes, quando tal
é possivel. De facto, por ocasido do agendamento ou da admisséo para a realizagdo das
provas funcionais respiratorias, nem sempre é possivel saber de antemao quais é que
serdo realizadas em virtude dessa decisdo caber ao Técnico de Pneumologia que, com
base no critério clinico, determina quais é que devem ser efetuadas ou no. A realizacao
de exame funcional respiratério compreende um conjunto de procedimentos
(nomeadamente a realizacdo de oximetria transcutdnea) que permitam ter todos os
elementos para se poder ter uma ideia exata da existéncia, ou néo, de eventual
compromisso da fungdo respiratéria. Neste contexto, esperando ter prestado os

esclarecimentos necessarios, confirmamos que a faturagcdo emitida se encontra correta”.

Na pendéncia dos presentes autos, por razdes de identidade material, foi apensada ao

processo de inquérito outra reclamacéo.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, foram

identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pela Clinica CUF
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Alvalade, S.A. para a prestacido de informacao aos utentes em matéria de faturacéo de
cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida entidade procede
a uma revisao e atualizacdo dos procedimentos vigentes, implementando as necessarias

acgdes corretivas.
Acresce que:

A. De acordo com as disposi¢cées conjugadas da alinea d) do artigo 12.° e da
subalinea iv) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagao
da liberdade de escolha dos utentes J.C. e I.C. constitui contraordenacgao, pelo

que foi determinada a instauracdo do competente processo contraordenacional;

B. Finalmente, logrou-se ainda apurar que a Clinica CUF Alvalade, S.A. incumpriu o
seu dever de manter atualizados os seus dados de registo, nhomeadamente, a
informacao sobre acordos e convengdes de que sao titulares, razdo pela qual no
processo de contraordenagao acima referido devera considerar-se, igualmente,
este ilicito contraordenacional (alinea a) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da
ERS).

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem a entidade Clinica CUF Alvalade, S.A., no

sentido de:

(i) Rever a Fatura n.° [...], de 9 de novembro de 2021 no valor de 174,50 € (cento e
setenta e quatro euros e cinquenta céntimos), emitida em nome do utente J.C, em virtude

de ter sido emitida em violagao dos seus direitos e interesses legitimos;

(i) Rever a Fatura n.° [...], de 2 de dezembro de 2021, emitida em nome da utente I.C.,
restituindo-lhe a quantia de 47,00 € (quarenta e sete euros), a qual foi cobrada em violagao

dos seus direitos e interesses legitimos.

Acresce que, foi emitida uma instrucao a entidade Clinica CUF Alvalade, S.A., no sentido
de:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreenséo (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servicos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), e€) e f) do n.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de marco, e nos artigos 3.°,
alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;
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(i) Para o efeito, a informagdo em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestacao de cuidados possa importar:

Vi.

Vii.

Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informagdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizacOes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convencéo que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execu¢do dos atos

propostos.

Deve ser assegurado que aos utentes é transmitida uma previsao de custos correta
sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacao de cuidados de saude
ira implicar, designadamente, dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos
que venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel;

A entidade prestadora de cuidados de saude deve coibir-se de apresentar

estimativas ou orgamentos de episddios de tratamento incompletas;

Sempre que nado se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,
consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou
administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevancia da mesma no custo total;

Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica
de varios e distintos atos clinicos, deverdo os mesmos ser informados do custo
global de todo o tratamento, e ndo apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervencao que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacado de

cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
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totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente nao dispuserem

dos elementos necessarios a prestacao dessa informacao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o propdsito
de definir a prestacdo de cuidados de saiude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagbes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servicos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

guanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no
que diz respeito ao pagamento do preco devido pelos cuidados prestados, caso

aplicavel,

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no ambito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informagéo sobre as condigdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestacao de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convengodes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagdes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacdo de cuidados de saude, essa obrigacdo devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relacdo de prestacédo de servigos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razdo dos cuidados

prestados, o utente se encontre em situagcédo de debilidade ou incapacidade para
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encetar pelos proprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Assegurar, em permanéncia e em todo o processo de prestagao de cuidados de saude,
o direito a quitagdo integral e incondicional dos utentes, abstendo-se de proceder a
emissao de faturas posteriores ao momento da sua alta, exceto em situagdes excecionais,

devidamente identificadas e do conhecimento dos respetivos utentes;

(iv) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(v) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sédo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacdo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacdes e boas

praticas, com vista a formacao e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/056/2022 — Emissao de instrugdo a entidade TSH Amadora, S.A.
Problema de base: Questdes financeiras/Direito a informacgéo
Data da deliberag¢ao: 24 de marco de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuacido da entidade TSH
Amadora, S.A., no estabelecimento por esta detido — Trofa Saiude Amadora. Na referida
reclamacao, o reclamante afirma ter agendado, via aplicagdo moével, uma consulta de
medicina dentaria, ao abrigo do seu subsistema de saude (SAD-PSP). Acedendo ao
estabelecimento Trofa Saude Amadora na data agendada, fez a admissdo no balcao de

atendimento, tendo realizado, no decurso da consulta a que acedeu, uma destartarizagao.

Finda a prestagado de cuidados, no ato de pagamento, foi confrontado com a informagao
de que o estabelecimento explorado pela sociedade comercial TSH Amadora, S.A. nao
era, afinal, detentor de acordo com o seu subsistema de saude para a especialidade de
medicina dentaria, bem como da necessidade de suportar, na totalidade e a expensas
proprias, 0s encargos associados a sobredita prestagdo de cuidados de saude, de acordo

com a tabela em vigor para quem acede a titulo particular.

N&o concordando com o pagamento exigido, apos demonstrar a sua perplexidade com o
sucedido, foi informado no local, por uma responsavel do servigo, que ja tinham
conhecimento desse erro informatico, o qual ja haviam reportado superiormente, acabando

por assumir o lapso de comunicagao ocorrido.
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Em sede de alegacgdes iniciais, o prestador limitou-se a transmitir o seguinte: “[...] de facto
nao seria possivel realizar a consulta de Medicina Dentaria com comparticipagdo da
SAD/PSP, uma vez que, efetivamente, nao existe protocolo com esta entidade, para o ato

clinico em causa, pelo que, pedimos desde ja as nossas desculpas pelo ocorrido.”.

Na pendéncia dos presentes autos, por razdes de identidade material, foi apensada ao
processo de inquérito outra reclamacao, a qual visa igualmente a atuagao da sociedade
comercial TSH Amadora, S.A., reportando a alegada falha na prestagao de informagéo em
matéria de faturagao de cuidados de saude, concretamente, a inexisténcia de acordo com
a seguradora Allianz, de que o utente € beneficiario, para a prestagao de cuidados de saude

de medicina dentaria.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pela sociedade comercial
TSH Amadora, S.A. para a prestagao de informacao aos utentes em matéria de faturagao
de cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida entidade
procede a uma revisdo e atualizagdo dos procedimentos vigentes, implementando as

necessarias acoes corretivas.

Considerando que a sociedade comercial TSH Amadora, S.A., em ambas as situacoes,
adotou as medidas corretivas necessarias no que concerne a revisao da faturacao emitida,
nao se verificou a necessidade de uma intervencao regulatéria adicional com vista a

anulacao/devolucao dos encargos associados, respetivamente.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucdo a entidade TSH Amadora, S.A., no

sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que séo respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servicos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), €) e f) do n.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de marco, e nos artigos 3.°,
alinea d) € 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informagdo em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestacao de cuidados possa importar:

i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informacdes obre:
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i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizacOes prévias a emitir por entidades terceiras;
ii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convencgao que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execu¢do dos atos

propostos.

Deve ser assegurado que aos utentes é transmitida uma previsao de custos correta
sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacao de cuidados de saude
ira implicar, designadamente, dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos
que venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel,

A entidade prestadora de cuidados de saude deve coibir-se de apresentar

estimativas ou orcamentos de episddios de tratamento incompletas;

Sempre que nao se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,
consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou
administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevancia da mesma no custo total;

Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica
de varios e distintos atos clinicos, deverdao os mesmos ser informados do custo
global de todo o tratamento, e ndo apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervencao que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacao de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente nao dispuserem

dos elementos necessarios a prestacado dessa informacao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o proposito

de definir a prestacdo de cuidados de saude a um grupo de utentes (no caso,
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beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagdes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servigcos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

quanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos proprios utentes, no
que diz respeito ao pagamento do precgo devido pelos cuidados prestados, caso

aplicavel,

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagées ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no dmbito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informagao sobre as condi¢des

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestagao de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convengdes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagdes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacdo de cuidados de saude, essa obrigacdo devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relacdo de prestacéo de servigos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razdo dos cuidados
prestados, o utente se encontre em situacédo de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos proprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Assegurar, em permanéncia e em todo o processo de prestagao de cuidados de saude,
o direito a quitagdo integral e incondicional dos utentes, abstendo-se de proceder a
emissao de faturas posteriores ao momento da sua alta, exceto em situacbes excecionais,

devidamente identificadas e do conhecimento dos respetivos utentes;
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(iv) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(v) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacao de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacbes e boas

praticas, com vista a formacéo e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/011/2022 — Emissao de ordem e de instrucao a entidade Hospital CUF Cascais, S.A.

Problema de base: Questdes financeiras/Direito a informacgao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberagao: 30 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuacio da entidade Hospital
CUF Cascais, S.A., no Hospital CUF Sintra. Na referida reclamagao, a reclamante alega
que lhe foi apresentado um orgamento para realizagédo de uma intervengao cirurgica, no
valor de 7.367,60 EUR (sete mil, trezentos e sessenta e sete euros e sessenta céntimos),
informacao com base na qual tomou a decisao de realizar a referida intervencao no Hospital

CUF Sintra, procedendo ao pagamento do sobredito valor.

Sucede que, em momento posterior a prestacao de cuidados, lhe foi apresentado a
pagamento uma fatura no valor de 2.570,30 EUR (dois mil, quinhentos e setenta euros e
trinta céntimos), resultante da diferenga entre o valor faturado a final (9.937,90 EUR) e o
valor orcamentado e pago antecipadamente, justificando o Hospital CUF Sintra o
desfasamento de valores com “[...] o0 material implantavel: haste, parafusos, prato de apoio

da glenosfera, glenosfera compressiva e base umeral invertida’.

Em resposta a reclamacao apresentada pela reclamante, o prestador declarou que: “[...]
De acordo com o que pudemos constatar, efetivamente, houve uma falha na realizacdo da
estimativa pelo que Ihe foi apresentado um valor inferior ao valor real que deveria ter sido

estimado para a cirurgia de V. Exa.

Neste sentido e por forma a minimizar os transtornos causados decidiu a Administragao da
nossa unidade assumir metade do valor que teria ainda para liquidar, ficando assim

pendente de pagamento por parte de V. Exa., no valor de 1.285,15 €[...]".

Analisados os elementos apurados no decurso da instrucdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pelo Hospital CUF Sintra
para a prestacdo de informacido aos utentes em matéria de faturagcao de cuidados de

saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida entidade procede a uma
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revisao e atualizagdo dos procedimentos vigentes, implementando as necessarias agoes

corretivas.

Acresce que, foi determinada a instauragdo do competente processo contraordenacional

contra a sociedade comercial Hospital CUF Cascais, S.A..

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma ordem a entidade Hospital CUF Cascais, S.A., no
sentido de rever a faturagao emitida em 30 de setembro de 2021 a utente M.B., restituindo-
Ihe a quantia de 1.285,15 EUR (mil duzentos e oitenta e cinco euros e quinze céntimos), a
qual foi faturada em violagao dos seus direitos e interesses; bem como, uma instrugao, no

sentido:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servigos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), e€) e f) do n.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e nos artigos 3.°,
alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informacao em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestagéo de cuidados possa importar:
i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informacdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizagdes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convencdo que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execucdo dos atos

propostos.

ii. Deve ser assegurado que aos utentes € transmitida uma previsédo de custos correta
sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacao de cuidados de saude
ira implicar, designadamente, dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos
gue venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel;
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A entidade prestadora de cuidados de saude deve coibir-se de apresentar

estimativas ou orgamentos de episddios de tratamento incompletas;

Sempre que nao se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,
consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou
administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevancia da mesma no custo total;

Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica
de varios e distintos atos clinicos, deverdo os mesmos ser informados do custo
global de todo o tratamento, e ndo apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervengao que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si préprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacao de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente nao dispuserem

dos elementos necessarios a prestacao dessa informagao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o propdsito
de definir a prestacdo de cuidados de saude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagdes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servigcos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

guanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no
que diz respeito ao pagamento do preco devido pelos cuidados prestados, caso

aplicavel,

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no admbito do referido

contrato.
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Xx. Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informacgéo sobre as condigdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

xi. Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestagdo de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convencgoes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

xii. Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicag¢des
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacao de cuidados de saude, essa obrigagcdo devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relacdo de prestacdo de servicos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razao dos cuidados
prestados, o utente se encontre em situacédo de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos préprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Assegurar, em permanéncia e em todo o processo de prestacao de cuidados de saude,
o direito a quitagdo integral e incondicional dos utentes, abstendo-se de proceder a
emissao de faturas posteriores ao momento da sua alta, exceto em situacdes excecionais,

devidamente identificadas e do conhecimento dos respetivos utentes;

(iv) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(v) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacdo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendagdes e boas

praticas, com vista a formacéo e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/064/2022 —Emissao de instrugdo a entidade Hospital da Luz Aveiro, S.A.

Problema de base: Questdes financeiras/Direito a informacgao/Liberdade de escolha dos

utentes
Data da deliberag¢ao: 30 de margo de 2023
A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuacao da entidade Hospital

da Luz Aveiro, S.A., no Hospital da Luz Aveiro. Na referida reclamagao, a reclamante afirma
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que aquando do agendamento de uma ecografia obstétrica, foi informada de que esse
exame comportava um custo de 120,00 EUR (cento e vinte euros), apenas com fotografias,
ou 130,00 EUR (cento e trinta euros), com fotografias e video, tendo a utente optado pela

primeira opgao.

Sucede que, posteriormente a prestagdo de cuidados de saude, a utente foi confrontada
com uma fatura no valor de 170,00 EUR (cento e setenta euros), representando um

encargo adicional de 50,00 EUR face a informagéo previamente transmitida.

N&o concordando com o sobredito montante, apos solicitar esclarecimentos sobre o
sucedido junto do prestador, a reclamante obteve a informagédo de que “[...] a data da
marcagao da [e]cografia [o]bstétrica [m]orfolégica 4D, dia 13/03/2022, o custo do exame
era efetivamente de 120 euros. Posterior a data de marcacao, a tabela de prego particular
na area da [e]cografia [o]bstétrica foi revista e a 01/05/2022 o exame referenciado passou
a ter um valor de 170 euros. [...]", sem que, no entanto, a utente tenha sido previamente

advertida da referida alteracao de preco.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrucdo dos presentes autos, foram
identificados constrangimentos nos procedimentos prosseguidos pelo Hospital da Luz
Aveiro, S.A. para a prestacado de informagado aos utentes em matéria de faturagdo de
cuidados de saude, importando, por conseguinte, garantir que a referida entidade procede
a uma revisao e atualizacdo dos procedimentos vigentes, implementando as necessarias

acdes corretivas.

O projeto de deliberacao da ERS foi submetido a audiéncia de interessados, nos termos
legais, tendo-se verificado que a sociedade comercial Hospital da Luz Aveiro, S.A., em 6
de margo de 2023, via transferéncia bancaria, procedeu a devolugao do montante de 50,00
EUR (cinquenta euros), evidenciando o cumprimento da ordem projetada (i.e., “rever a
faturacao emitida a utente J.C., restituindo-lhe a quantia de 50,00 € (cinquenta euros),
correspondente a diferenca entre o valor previamente informado pela realizagdo da
ecografia obstétrica a que acedeu (120,00 EUR) e o valor cobrado a final (170,00 EUR), a
qual foi cobrada em violagdo dos seus direitos e interesses legitimos”), pelo que se revela
desnecessaria a sua manutengao, atenta, como se disse, a sua prévia observancia por

parte da sobredita entidade.

Acresce que, de acordo com as disposigdes conjugadas da alinea d) do artigo 12.° e da
subalinea iv) da alinea b) do n.° 2 do artigo 61.° dos Estatutos da ERS, a violagdo da
liberdade de escolha da utente constitui contraordenacgao, pelo que foi determinada a

abertura do competente processo de contraordenacéo.
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Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrugdo a Hospital da Luz Aveiro, S.A., no sentido
de:

(i) Garantir, em permanéncia, que sao respeitados os direitos e interesses dos utentes
em todo o processo de prestacdo de cuidados de saude, em particular a liberdade de
escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderagao e decisdo) sobre a natureza e o ambito dos servigos a
prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis e as questdes financeiras e/ou
logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas alineas c), €) e f) don.° 1 da
Base 2 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e nos artigos 3.°,
alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.° 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informagao em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestagao de cuidados possa importar:
i. Neste ambito, incluem-se, nomeadamente, informagdes obre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;
ii. As autorizacOes prévias a emitir por entidades terceiras;
iii. Os precos e orgcamentos referentes a prestagao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convengao que o prestador de saude tenha celebrado
com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o
pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execucdo dos atos

propostos.

ii. Deve ser assegurado que aos utentes é transmitida uma previsao de custos correta
sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacédo de cuidados de saude
ira implicar, designadamente, dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos
gue venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel;

iii. A entidade prestadora de cuidados de saude deve coibir-se de apresentar

estimativas ou orcamentos de episddios de tratamento incompletas;

iv. Sempre que ndo se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,
consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou
administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevancia da mesma no custo total;
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Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica
de varios e distintos atos clinicos, deverdao os mesmos ser informados do custo
global de todo o tratamento, e nao apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximagao possivel, qual o custo
total do tratamento e/ou da intervengao que Ihe é proposta, por forma a poderem
confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular;

Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestagao de
cuidados de saude ao abrigo de subsistemas privados de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente ndo dispuserem

dos elementos necessarios a prestacado dessa informacao;

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipotese, um subsistema de saude ou uma companhia de seguros), com o propésito
de definir a prestagdo de cuidados de saude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagdes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servigcos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

quanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos proprios utentes, no
que diz respeito ao pagamento do prego devido pelos cuidados prestados, caso

aplicavel,

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no admbito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude, publicos ou privados, ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao de informacéao sobre as condigdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestacdo de cuidados de

saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
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convengdes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

xii. Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagdes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacao de cuidados de saude, essa obrigagao devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relacdo de prestacao de servicos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razdo dos cuidados
prestados, o utente se encontre em situacdo de debilidade ou incapacidade para
encetar pelos préoprios meios as referidas comunicagdes com a entidade

financiadora.

(iii) Assegurar, em permanéncia e em todo o processo de prestagao de cuidados de saude,
o direito a quitagdo integral e incondicional dos utentes, abstendo-se de proceder a
emissao de faturas posteriores ao momento da sua alta, exceto em situacbes excecionais,

devidamente identificadas e do conhecimento dos respetivos utentes;

(iv) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) a (iii);

(v) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacao de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendacbes e boas

praticas, com vista a formacao e informacgao dos profissionais de saude intervenientes.

ERS/088/2022 — Emiss&o de instrugdo & Santa Casa da Misericérdia de Evora
Problema de base: Questdes financeiras/Direito a informacao
Data da deliberagao: 30 de marco de 2023

A ERS tomou conhecimento de uma reclamacgao, visando a atuagdo do Hospital da
Misericordia de Evora (HME), estabelecimento prestador de cuidados de satde que integra
a Santa Casa da Misericordia de Evora (SCME). Na mencionada reclamacao, a utente,
“cliente Multicare”, alega que realizou no prestador visado um exame da éarea de
gastrenterologia. Segundo a exponente, quer aquando do agendamento, quer no momento
da admissao, foi-lhe transmitido que o exame tinha um custo a rondar os “8 €, 9 €', nao
tendo, contudo, sido informada sobre outros “gastos extras”, como “o comprimido e a bolsa

de realizagdo do exame”.
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Ora, na sequéncia das diligéncias de averiguagcao encetadas e, bem assim, da analise

atenta e rigorosa dos elementos carreados para os presentes autos, logrou-se apurar o

seguinte:

>

No dia 1 de setembro de 2022, a utente, na qualidade de beneficiaria de seguro de
saude com a Multicare, agendou a realizacado no HME de Teste Respiratorio com

Carbono 13, o que fez através do Contact Center daquela unidade hospitalar.

Considerando, por um lado, o custo total do exame (37,50€) e, por outro, as
condi¢cbes contratuais da apdlice, a utente teria de pagar pela realizagdo daquele
exame a quantia de 3,75 €, informagao que Ihe foi transmitida pelo HME aquando

do agendamento e da admiss&o hospitalar, em 9 de setembro de 2022.

No entanto, a realizagdo daquele procedimento pressupbe a utilizacdo de

Farmacos/Consumos, os quais comportam um custo adicional no valor de 86,30€.

Acontece que quer aquando do agendamento, quer aquando da admisséo, o HME
nao facultou tal informacao a utente, o que fez apenas apés a realizagao do exame
em apreco, imputando-lhe assim a responsabilidade pelo pagamento da quantia,
ndo de 3,75 €, mas sim de 90,05 €.

Donde, ao atuar nos termos supra descritos, o HME, integrado na SCME,
desrespeitou o direito a informagéao e a liberdade de escolha da utente (alineas c)
e 3) do n.° 2 da nova LBS; artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo;
artigos 3.°, alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.° 24/96, de 31 de julho);

Todavia, apds nova reavaliagado da situagao, a SCME procedeu “a devolugdo dos
valores associados ao procedimento”, o que significa que foi cobrada a utente a

quantia que |he fora previamente comunicada pelo prestador (3,75 €);

Neste sentido, inexistindo a lesdo do interesse financeiro da utente, ndo se justifica
a emissao de uma ordem de devolugao/anulagdo da quantia/fatura em apreco, nos

termos do disposto na alinea b) do artigo 19.° dos Estatutos da ERS.

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instrucdo a Santa Casa da Misericordia de Evora,

no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia e em todo o processo de prestagao de cuidados de saude,

a liberdade de escolha dos utentes e o seu direito a serem informados com verdade e

antecedéncia, de forma clara, completa e adaptada a sua capacidade de compreensao

(contendo todos os elementos necessarios para a sua ponderacido e decisdo) sobre a

natureza e o ambito dos servigos a prestar, designadamente sobre os recursos disponiveis

e as questdes financeiras e/ou logisticas associadas, em conformidade com o disposto nas
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alineas c) e e€) da Base 2 e no n.° 2 da Base 27 da LBS, nos artigos 2.° e 7.° da Lei n.°

15/2014, de 21 de margo e 3.°, alinea d) e 8.°, n.° 1 da Lei n.® 24/96, de 31 de julho;

(i) Para o efeito, a informagdo em causa deve abranger as repercussdes administrativas,

logisticas e financeiras que a prestacao de cuidados de saude possa importar:

a. Neste ambito incluem-se, nomeadamente, informacgdes sobre:

i. Os meios humanos e técnicos existentes e disponiveis no estabelecimento em

causa, para a prestacao dos cuidados de saude necessarios;

ii. As autorizacdes prévias a emitir por entidades terceiras;

iii. Os pregos e orgamentos referentes a prestacao de cuidados de saude em causa;

iv. A natureza e regras da convencéo que o prestador de saude tenha celebrado

com um qualquer subsistema de saude ou entidade seguradora, que abranja o

pagamento ou o reembolso dos valores devidos pela execucdo dos atos

propostos.

b. Deve ser assegurado que aos utentes é transmitida uma previsao de custos correta

sobre a totalidade dos aspetos financeiros que a prestacao de cuidados de saude

ira implicar, designadamente dos atos clinicos, exames, consumiveis e farmacos

que venham a ser previsivelmente prestados ou administrados e cujo pagamento

Ihes seja exigivel;

c. As entidades prestadoras de cuidados de saude devem coibir-se de apresentar

estimativas ou orgamentos de episddios de tratamento incompletas;

d. Sempre que ndo se afigure possivel estimar a totalidade dos atos, exames,

consumiveis ou farmacos que venham a ser previsivelmente prestados ou

administrados, os utentes devem ser claramente informados dessa impossibilidade

de estimativa e advertidos da relevancia da mesma no custo total;

e. Se os utentes necessitarem de um tratamento prolongado, que englobe a pratica

de varios e distintos atos clinicos, deverdao os mesmos ser informados do custo

global de todo o tratamento, e ndo apenas de alguns dos atos incluidos nesse

mesmo tratamento;

f.  Os utentes devem saber, com o maior rigor e aproximacao possivel, qual o custo

total do tratamento e da intervencdo que lhe é proposta, por forma a poderem

confirmar se tém capacidade para suportar tais custos, por si proprios ou através

de um qualquer subsistema ou contrato de seguro de que seja titular:
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Os utentes deverao ser informados sobre os custos a suportar pela prestacado de
cuidados de saude ao abrigo de seguros e planos de saude, incluindo os da
totalidade da intervengao proposta, salvo quando justificadamente nao dispuserem

dos elementos necessarios a prestacao dessa informacgao.

Na eventualidade de ter sido celebrado um contrato com uma entidade terceira (por
hipétese, um subsistema de salude ou uma companhia de seguros), com o propdsito
de definir a prestagdo de cuidados de saude a um grupo de utentes (no caso,
beneficiarios do subsistema ou do contrato de seguro), deverao ser prestadas todas
as informagbes necessarias e relevantes, designadamente sobre os pregos dos
servicos acordados, para que os utentes beneficiarios possam tomar uma decisao

guanto aos cuidados de saude propostos.
Deverao, igualmente, os utentes ser informados sobre:

i. Os cuidados de saude que estdo abrangidos pelo contrato celebrado com o

subsistema ou companhia de seguros;

ii. As responsabilidades financeiras destas entidades e dos préprios utentes, no

que diz respeito ao pagamento do prego devido pelos cuidados prestados;

iii. Os documentos, requisitos administrativos a preencher, autorizagdes ou outros
procedimentos que se revelem necessarios cumprir no ambito do referido

contrato.

Em caso de (eventual) titularidade de convengdes com o SNS, com a ADSE ou
outros subsistemas de saude publicos ou privados ou com seguros de saude,
devem ter um especial cuidado na transmissao da informacao sobre as condicdes

de acesso dos utentes aos cuidados de saude por si prestados.

Deve ser acautelado que, em momento anterior ao da prestacido de cuidados de
saude, os utentes sejam integralmente informados sobre a existéncia de
convengoes ou acordos e a sua aplicabilidade no caso concreto, especialmente se

os atos propostos se encontram abrangidos nas respetivas coberturas;

Sempre que assumido, perante o utente, a obrigacao de efetuar as comunicagbes
necessarias com entidades terceiras (sejam subsistemas de saude, companhias de
seguros, entidades patronais ou outras), prévia ou contemporaneamente a
prestacdo de cuidados de saude, essa obrigacao devera ser cumprida e respeitada
na integra, enquanto se mantiver a relacdo de prestacao de servicos de saude, o
que se revestira de particular acuidade sempre que, em razdo dos cuidados

prestados, o utente se encontre em situacdo de debilidade ou incapacidade para

83/88

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE



Publicacao de Deliberacoes

- primeiro trimestre de 2023 ¢ E RS

e
e\

encetar pelos proprios meios as referidas comunicagdes com a entidade
financiadora;

(iii) Implementar, em especial, os procedimentos e/ou normas internas adequadas ao

cumprimento do disposto em (i) e (ii);

(iv) Assegurar, em permanéncia, que os procedimentos descritos nas alineas anteriores
sdo do conhecimento dos seus profissionais e por eles, efetivamente, adotados, logrando
assim a divulgacéo de padrbes de qualidade dos cuidados, de recomendagdes e de boas

praticas, com vista a formacao e informagao dos profissionais de saude intervenientes.

E — Transparéncia e Convengoes

ERS/104/2022 — Emisséo de instrugédo a entidade Clinica Medicina Dentaria Dr. Rui
Monterroso, Lda.

Problema de base: Utilizagdo abusiva de convengao
Data da deliberagao: 24 de margo de 2023

A ERS tomou conhecimento de exposigbes, visando a atuacdo da entidade Clinica
Medicina Dentaria Dr. Rui Monterroso, Lda.. Na referida exposi¢ao, a exponente alega que
a Clinica Medicina Dentaria Dr. Rui Monterroso, Lda., possui convengao com a ADSE para
os estabelecimentos sitos em Fervenca e Mondim de Basto, embora preste igualmente
consultas num estabelecimento sito em Amarante, sem que, no entanto, possua
convencgao para esse local. Para prova do alegado, a exponente enviou trés recibos
comprovativos de recebimentos feitos pela Clinica Medicina Dentaria Dr. Rui Monterroso,
Lda., sita em Amarante, a beneficiarios da ADSE (entre 2016 e 2017).

Apo6s uma andlise preliminar da situagcado denunciada revelou-se necessario investigar e
avaliar a mesma com mais detalhe, pelo que a ERS remeteu um pedido de cooperacéo a
ADSE, solicitando informagao sobre a existéncia de acordo/convengédo em vigor com a
sociedade comercial Clinica Medicina Dentaria Dr. Rui Monterroso, Lda. (NIPC
505952564), para a prestagao de cuidados de saude de medicina dentaria e indicagéo dos

estabelecimentos pela mesma abrangidos.
A ADSE veio informar o seguinte:

(i) “a entidade 505952564 - Clinica de Medicina Dentaria Dr. Rui Monterroso é
atualmente convencionada com a ADSE para prestacéo de cuidados de saude de

medicina dentaria;”
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(i) “A convencdo com a entidade 505952564 - Clinica de Medicina Dentaria Dr. Rui
Monterroso foi assinada no dia 10/01/2014 e entrou em vigor no dia seguinte a

assinatura.”;

(iii) “As moradas dos locais de prestagdo convencionados sdo as seguintes:
Local 1 - Lugar da Mota - Fervenga EDF Central Park, 4890-000 Celorico de Bastos;
Local 2 - Rua José Maria de Alpoim FR P, 4880-000 Mondim de Bastos.”,

(iv) “ndo consta do historico da entidade 505952564 - Clinica de Medicina Dentaria Dr.

Rui Monterroso registo de suspensao e/ou revogagdo da convengéo.”.

Analisados os elementos apurados no decurso da instrugcdo dos presentes autos,
identificaram-se constrangimentos relacionados com o desrespeito e distor¢gdes das regras
de concorréncia em matéria de convencdes para a prestacdo de cuidados de saude, na
area de medicina dentaria. Importando, assim, garantir que a entidade Clinica Medicina
Dentaria Dr. Rui Monterroso, Lda. ndo utiliza a convencgao celebrada com a ADSE fora dos

locais convencionados para o efeito

Visto o alegado pela Clinica Medicina Dentaria Dr. Rui Monterroso, Lda. em sede de
audiéncia de interessados, nao resulta totalmente eliminada a necessidade de adequacgao
integral e permanente do comportamento do prestador, ndo se justificando, no entanto, a
manutencédo da ordem projetada (i.e. “cessar a utilizagdo da(s) convengdo(bes) por si
detida(s) com a ADSE para a valéncia de medicina dentéaria, fora dos locais

convencionados para o efeito”).

Tudo visto e ponderado, foi emitida uma instru¢ao a entidade Clinica Medicina Dentaria Dr.

Rui Monterroso, Lda., no sentido de:

(i) Garantir, em permanéncia, que na prestacao de cuidados de saude sao respeitados
os direitos e interesses legitimos dos utentes, nomeadamente a liberdade de escolha e a
informacao, devendo esta, por um lado, ser facultada com verdade e antecedéncia, de
forma clara e adaptada a sua capacidade de compreensao (contendo todos os elementos
necessarios para a sua ponderacao e decisao), e, por outro, incidir sobre a natureza, o
ambito dos servicos a prestar e a qualidade em que os mesmos sdo prestados,
designadamente sobre a existéncia e a respetiva titularidade de acordos e convengdes, em
conformidade com o disposto nas alineas c) e €) da Base 2 e na Base 27 da LBS, nos
artigos 2.° e 7.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo e 3.°, alinea d) € 8.°, n.° 1 da Lei n.°
24/96, de 31 de julho;

(i) Adotar os procedimentos e/ou regras internas necessarios para o cumprimento do

disposto em (i);
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(iii) Garantir, em permanéncia, que os procedimentos descritos na alinea anterior sdo do
conhecimento dos seus trabalhadores e/ou prestadores de servigos, logrando assim a
divulgagao de padrdes de qualidade dos cuidados, de recomendagdes e de boas praticas,

com vista a formacgao e informacao dos profissionais de saude intervenientes.

Contactos Outras informacgodes
Entidade Reguladora da Saude

78 +351 222 092 350 Instrucdes

= +351 222 092 351

eral@ers.pt Recomendacbes

(i) http://www.ers.pt

Pedidos de informacao online

Livro de Reclamacodes online
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