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Evolucao e atuacao da ERS na apreciacao de processos REC :’ "'} E RS

EMTIDADE
\ REGULADORA
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Reclamacgdes, elogios e sugestdes como um instrumento privilegiado de analise

38.309 estabelecimentos regulados 126786
114688
99264
97353  gapca 96479
80049

69511
55848 I

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

(*) Periodo em analise: 1 de janeiro a 31 de outubro de 2023

Fonte: Relatorios do Sistema de Gestao de Reclamagbes (SGREC), disponiveis em https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/

Processo REC: pode ser classificado como “reclamacgao”, “elogio” ou “sugestdo”, ou com mais do que uma destas opgdes em
simultédneo (Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro). 4



Evolucao e atuacao da ERS na apreciacao de processos REC

Alerta de
Supervisado n.°

S

Alerta de
Supervisao n.°
5/2022, de 21 de
dezembro

J

< ERS

U \ ENTIDADE
\ REGULADORA

DA SALDE

15 junho 2023

Eliminagao da
possibilidade de
criar registos
provisorios de

Processo de Desde ~
. monitorizacio dezembro de 2{)2;?20, de T de o reclamagczes -
Implementagao (PMT) n.° 1/2019 2019 que o Sulc;mlssao de Reg:lan:agoels a
do Método de ; L reclamacoes, submeter pelos
sistematizagao da ﬁf/c;rlng ea ZE?nrzﬁ::Zr?tg :;glz’slg’:aforma Sul?mlssa~o de elogios e prestadores (RSP)
selecao e leitura do dever de do livro de reclamacoes, sugestdes a ERS e )
Regulamento n.° dos processos apresentar uma reclamagoes e|°9'°5~°u . obrigacao de envio ALTERACAO
65/2015, de 11 de REC consoante resposta final ao eletrénico é sugest,oes a ERS de alegagées e de INFORMATICA DO
fevereiro; priorizagaol reclamante de obrigatério no periodo da resposta ao STl
Sistema de gravidade da contetido direcionado | para os Pandemia COVID- reclamante no
Gestao de~ reclamagéao a explicitaggo e prestadores de 19 ambito da
Reclamacgoes resolugdo da cuidados de respgtivaﬂ
SGREC reclamacéo satde dos tramitacao
apresentada setores privado,
social e
cooperativo
| | | >
2015 2018 2020 2022 2023
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Evolucao e atuacao da ERS na apreciacao de processos REC I E RS

Analise processual da Analise material do conteudo da reclamacao
reclamacao

 Intervir nos casos de incumprimento de
requisitos ou procedimentos fundamentais para a

Assegurar o cumprimento qualidade e segurancga dos cuidados ou para o livre
das obrigacoes dos exercicio dos direitos de acesso a cuidados de
estabelecimentos saude e outros direitos e interesses legitimos dos
prestadores de cuidados utentes, ou a existéncia de outra matéria sobre a
de saude quanto ao qual cumpra a ERS intervir

tratamento das

reclamacoes  Encaminhar a reclamacgao para a(s) instituicao(s)

_ com incumbéncias especificas para analise da

. matéria em causa

Processo de monitorizacao (PMT)
n.° 001/2019
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Evolucao e atuacao da ERS na apreciacao de processos REC

Analise transversal de processos REC

PAgES

ERS

Analise transversal de eventuais incumprimentos dos prestadores de cuidados de saude através

da identificacdo de multiplas reclamacoes associadas entre si

/ y Estudos sobre a atividade
3 L l econdmica (por exemplo)
Intervencdo Administrativa e
Sancionatéria Acoes de
fiscalizacdo N
Alertas de Supervisao ao
S setor regulado e/ ou
|[dentificar restricdes ao acesso a notas informativas aos
cuidados de saude e de falhas utentes dos servigos de saude:
de qualidade e seguranga, interpretacdo da ERS sobre
permitindo intervengodes matérias especificas

regulatérias antecipadas



Ju
PR

ERS

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE

Il - Tramitacao de processos REC



Tramitacao de processos REC

Submissao de processos REC a ERS

Entrada de processo REC na
ERS

REC submetidos pelos
prestadores

REC enviados diretamente a

ERS

o

g

Prestador

3|

Reclamantes m

1

Az

Prestador

v

REC duplicadas




Tramitacao de processos REC

S ERs

Submissao de processos REC a ERS: reclamacodes duplicadas U‘\\ ENTIDADE

Os prestadores de cuidados de saude:

« Na&o devem submeter novamente as reclamacoes que Ihes sao remetidas
pela ERS via correio eletronico

« Devem remeter a ERS, pela mesma via de correio eletrénico
reclamacoes@ers.pt, a informacio necessaria para completar o processo

* No caso de selecao incorreta do estabelecimento visado, devem solicitar a
ERS a alteracdo do mesmo, e ndo submeter novamente a reclamagao
(aplicavel para qualquer informagao do formulario)

13. Asreclamagbes enviadas diretamente para a ERS também devem ser inseridas pelos prestadores no

SGREC?

As reclamagdes que ddo entrada diretamente na ERS, remetidas pelos utentes ou por outras instituigtes
que delas tenham tido conhecimento e as encaminhem, sdo inseridas no SGREC pelos nossos servigos.
Néo devem, portanto, ser submetidas pelos prestadores através SGREC.

De acordo com o procedimento instituido, a ERS dé conhecimento da reclamacédo ao estabelecimento
visado e solicita a apresentagdo de alegagoes e de copia da informagdo que venha a ser remetida ao
reclamante na sequéncia da andlise da exposicio.

Perguntas frequentes disponiveis em https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-
frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-a-submissao-de-reclamacoes-a-ers/

que ainda permaneciam em analise pela ERS (dois processes encaminhados para duas
entidades externas). Destes, 4 processos foram encaminhados para o Ministério Publico, 2
para a Ordem dos Enfermeiros, 1 para a Ordem dos Médicos Dentistas e 13 para a Ordem

dos Médicos.

5.3. Processos REC terminados

No 1.° semestre de 2023, 40.470 processos REC foram terminados sem necessidade de
analise adicional pela ERS, para além da apreciagao dos processos REC e da monitorizagao

do seguimento que |hes foi dispensado pelos prestadores visados.

Destes, aproximadamente 25% diziam respeito a elogios e, em 8% dos casos, os processos

foram terminados com alegada resolugao da situago e/ ou garantia de medidas corretivas

por parte dos prestadores de cuidados de satde

Tabela 13 - Resultados da decisdo de processos REC terminados no 1.° semestre de 2023

P Ocorriéncia em
Ocorréncia em

REGULADORA
DA SALDE

Fundamentacao Total REC anos anteriores a
2023

2023
Terminado ~ por ndo se justificar og cag g 4e 10.533 14.487
intervengdo da ERS
Terminado - elogio 10.343  256% 7.798 2545
Termlrllado com Iresulu;ﬁu da situagao ou 3.242 8.0% 1.280 1.962
garantia de medidas corretivas
Terminado liminarmente - reclamagdo 489 1.29% 456 33
anénima ou anulada
Terminado liminarmente - reclamagao 758 1.9% 203 552
duplicada
Termlnad_o liminarmente - desisténcia da 7 0.29% 48 23
reclamagao
Terminado - sem fundamento/ n3o
colaboragdo do reclamante A 0.1% 15 %
TOTAL 40.470 20.333 20.137

Fonte: ERS - SGREC (Sistema de Gestio de Reclamagbes).

Em suma, no 1.° semestre de 2023, a ERS tomou decisao sobre 48.064 processos REC, dos
quais 22.463 com ocorréncia no mesmo ano.

Um processo REC pode ser objeto de varias agGes de intervengao regulatoria pela ERS e ser,
simultaneamente ou ndo, encaminhado para uma ou vdrias entidades externas com

competéncia na matéria em analise.

Fonte: Relatérios do Sistema de Gestao de
Reclamacgées (SGREC) relativo ao 1° semestre 2023
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Submissao de processos REC a ERS: Livro de Reclamacoées Eletronico

{

QUEM TEM DE TER LIVRO DE RECLAMAGOES ELETRO

Tramitacao de processos REC :’ !-:‘ E RS

\
= ERS
CONSUMIDIOR $/6

AT

Manual de Utilizaior dispoaivel ha sitio sle

RECLAMAGCOES ELETRONICO

; M OBRIGAGOES DO OPERADOR ECONOMICO NO AMBITO DO LIVRO DE
0

ﬁ * Quando o cidaddo preenche a reclamagao eletronica na Plataforma, o prestador &

notificade” através de e-mail de que existe uma reclamagao relativamente a sua
atividade. A partir da data da notificagao da existéncia da reclamagao, o prestador tem
a obrigagao de, no prazo de 10 dias GOteis:

* Responder ao reclamante para o e-mail indicado na reclamagao informando-o,
guando aplicavel, sobre as medidas adotadas na sequéncia da mesma;

* |nserir na plataforma da ERS (SGREC) a reclamagdo e copia dos esclarecimentos
dispensados ao reclamante, acompanhados da devida justificacao e da
informacao sobre as medidas tomadas ou a tomar, se for caso disso, bem como a
invocagao suméria das razdes efou factos que entendam relevantes para a
apreciagao da reclamagao por parte da ERS, incluindo decis@o tomada e
eventuais medidas adotadas ou a adotar;

* Assim que a reclamagao é submetida na Plataforma, a notificacdo é também remelida
de forma automética para a ERS. No entanto, a ERS nao procederd ao seu registo no
SGREC, aguardando que o prestador de cuidados de saude proceda em conformidade
com o Regulamento 65/2015, de 11 de fevereiro.

EMTIDADE
\ REGULADORA
D& SALIDE

5. Com a criagdo do Livro de Reclamagdes Eletrénico, continua a ser

obrigatério submeter as reclamagoes a ERS através do SGREC?

Sim. O Livro de Reclamacgoes Eletronico & mais um formato disponivel e a
reclamacao apresentada no Livro de Reclamacgoes Eletronico tem a mesma
validade da reclamacao apresentada no Livro de Reclamacgoes em formato
fisico.

6. Que tratamento deve ser dado as reclamagdes recebidas através do Livro

de Reclamacoes Eletronico?

Os regulados da ERS devem tramitar as reclamacgoes da plataforma do Livro
de Reclamacdes Eletronico da mesma forma que as reclamacgotes recebidas
em qualquer outro formato.

Perguntas frequentes disponiveis em https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-
frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-o-livro-de-reclamacoes-eletronico/

11



Tramitacao de processos REC :I L: E RS
Submissao de processos REC a ERS

ML L
REGULADORA
[

Prestador REC duplicadas (@
—>

I = Priorizacdo de REC =

| , riorizacao de

Reclamantes I j I —> ERS

v

para leitura e

> apreciacao
(xa)

REC ordenadas de

acordo com a sua Divisdo das REC em
gravidade

AN N equipas distintas
w Atribuidos  diferentes

. _ De acordo com a
niveis de gravidade

v
)

Prestador i T | complexidade e
Zonsoatne ° ema impacto dos Temas/
ssunto Assuntos

Entrada de processo REC na ERS

« REC submetidos pelos prestadores
« REC enviados a ERS 12
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Tramitacao de processos REC :’ "".':"a E RS

REGULADORA

Submissao de processos REC a ERS: registo da data de ocorréncia U‘\\ ENTIDADE

Data da Reclamacdo: * Obrigatério

Data da reclamagao: data em que o
utente efetuou a exposicéo

Importancia da data de ocorréncia:

» Fator de ponderacao na prioridade de reclamacoes
para analise;

» Dados para informagao ao setor

* Monitorizacao do cumprimento dos tempos de
submissdo de REC a ERS

DA SALDE

2. Caracterizacao do universo de processos

2.1 Caracterizacdo geral

Durante o 1. semestre de 2023 foram submetidos & apreciagio® da ERS 71.525
processos REC (reclamacies, elogios e ). incluindo p os com datas de

ocorréncia’ anteriores a 2023, sendo gue aproximadamente 14% destes processos

diziam respeito exclusivamente a elogios.

Tabela 1 - Processos REC submetidos a ERS no 1.° semestre de 2023, por ano de
ocorréncia

Ano de ocorréncia N° REC
| <2019 | 2019 | 2020 | 2021 2022 2023 submetidos
Reclamagdo | 927 542 | 736 | 2390 | 15098 | 40.934 830% 60.625 845 %
Elogio 25 23 | 2% 116 2075 TBT9  160% 1044 14.2%
Sugestio 10 2 [ 4 18 115 323 0T%  4T0 07%
Mistas™ 2 a | 7 14 82 178 04% 286 04%
[ os4 570 | 773 | 2536 | 17.368 | 49.314 71.525
Total | 1a% | oe% | 1% | asw | 2e3% | esew
*Classifi migtas = + Elogio) + (Reclamagao + Sugestao) + (Reclamagdo + Elogio +
Sugestao) + (Elogio + Sugestao)
Fonte: ERS — SGREC (Sistema de Gestao de Reclamagdes)

MNeste Ambito, importa salientar que um processo REC pode ter sido submetido 4 ERS
no ano de 2023, mas a reclamagdo, elogio ou sugestio que lhe deu origem referir-se a

factos ocorridos, e expostos pelo utente, em anos anteriores.

Constatou-se, assim, que os processos REC submetides 4 ERS no 1.7 semestre de
2023 tinham ainda datas de ocoméncia muito dispares, apesar de a maioria ser deste

mesmo ano (aproximadamente 63%).

8 A apreciacio de um processo REC corresponde & andlise (i) do conleddo material da
reclamacao, (i) da perlinéncia do seguimento dispensado pelo eslabelecimento prestador de
cuidados de saldde e das respetivas medidas adoladas; (i) da resposta enderecada ao
raclamante, bam como (iv) & averguagio da necessidade de interveng3o regulatdria adicional.

9 Data de ocorréncia: data em que a exposicao foi ita/ap: itada pelo
13

Fonte: Relatérios do Sistema de Gestdo de Reclamacgées

(SGREC) relativo ao 1° semestre 2023, disponivel em
https.//www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos- 1 3
utentes/relatorios/relatorios/



Tramitagao de processos REC ;I L: E RS
Submissao de processos REC a ERS: classificacao por Tema e Assunto U\ NTIDADE

Importancia da classificacao de REC por tema e

Sintese da Exposigdo

L]
ass u nto . A cidada apresenta exposicio referindo que tem intengdo de apurar responsabilidade e alertar para que situagdes como a exposta
ndo sevoltem a repetir; refere demora na realizacao de analises-, que atualmente tem diagndstico d
pede que sejam apuradas responsabilidades.

» Atribuicdo de diferentes niveis de gravidade as
reclamacoes

Total de Pub.c/ Pub.s/ Priv.c/ Priv.s/ Soc.c/ Soc.s/

Temas mencionados Tipificagdo

Mengées Intern. Intern. Intern. Intern. Intern. Intern.

Tema (Nivel 1) |6. Outros temas

Acesso a cuidados de

saude 5.951 1.694 3.755 222 232 32 16 Assunto (Nivel 2) |6.wm

Cuidados de saide e 8539  3.698 1621 1909 1104 176 31 Tema (Nivel 1) |

seguranc¢a do doente Assunto (Nivel 2) |

Focalizagao no utente 5.851 2.852 1.462 800 622 90 25 -

Instalagdes e servigos oy . 151 130 87 7 ) ';':fa“:sf_ — S SO
complementares p"ws': d';s’ona pessoal administrativo Data ‘ L]
Procedimentos

administrativos 6.747 1.760 2204 1.318 1.361 78 26 Atff:j;d;m Consulta

Questées financeiras 4.066 225 46 2.661 1.103 29 2 A equipa d ompreende e [amenta a situacdo delicada do utente em questdo, mas considera ndo existir
Tempos de espera 4087 1.888 362 1126 658 39 14 R RAc

Outros Temas 1.654 400 230 528 450 40 6

Fonte: Relatérios do Sistema de Gestao de Reclamagbes (SGREC) relativo ao 1° semestre 2023,
disponivel em https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/ 14




Tramitacao de processos REC
Envio de alegacoes/ resposta a ERS

IR
é Cenario 1

Analise ERS

Pedido de
informac&o
adicional

Prestador

!

Reclamante

B

(I

oL

gz

Prestador

=
l

Cenario 2

il
|

\
o
7\

ERS

ENTIDADE
REGULADOHES
1A SALIDE

|
|

Reclamante

Analise ERS

ity

A

Ex.mos Srs.,

Atento o largo intervalo de tempo ja decorrido desde a submiss&o aos nossos
servigos do processo [REC_NUMERO/ANO], relativa ao estabelecimento
registado na ERS sob a designacdo [NOME_ESTABELECIMENTOQ], vimos
solicitar a V. Exas. que, t3o rapidamente quanto possivel, facultem a ERS,
através do SGREC, os elementos em falta para completude do processo,
designadamente:

1. A invocagdo sumaria das razdes efou factos que entendam relevantes
para a apreciagao da reclamagéao por parte da ERS, incluindo deciséo tomada e
eventuais medidas adotadas ou a adotar;

2. Cépia dos esclarecimentos dispensados ao reclamante, acompanhados
da devida justificagdo e da informagéo sobre as medidas tomadas ou a tomar,
se for caso disso.

Para o efeito, concede-se um prazo final de 10 dias Uteis, dada a urgéncia na
tramitac&o do processo, para apresentacdo & ERS da informac&o solicitada, ao
abrigo do disposto no n.® 1 do art.® 31.° dos Estatutos da ERS.

Mais informamos que, findo tal prazo, sera levantado auto de noticia com vista
a instauracao de processo contraordenacional, dado que, nos termos da al. c)
do n.° 2 do art.° 61.° dos Estatutos da ERS, a ndo prestacac de informagdes,
quando requeridas pela ERS no uso dos seus poderes, constitui
contraordenacdo punivel com coima de 1000,00 EUR a 3740,98 EUR (Pessoa
Singular) / 1500,00 EUR a 44.891,81 EUR (Pessoa Coletiva).

Com os melhores cumprimentos,

Departamento do Utente - Unidade de Gestdo de Reclamacdes
Entidade Reguladora da Satde

Insisténcia por resposta/ alegagoes

15



Cenario 3

Tramitacao de processos REC
Envio de alegacoes/ resposta a ERS

. 10 dias Utels

Motivo de apensacao de um processo REC ao PMT/001/2019:

Auséncia de alegacodes

Alegacgodes insuficientes

Auséncia de copia da resposta remetida ao reclamante
Auséncia de correcio de informacao

Processo de monitorizacao

n.° 1/2019

Ex.me# Srs.,

Relativamente ao processo REC originado pela exposicdo em assunto, com
referéncia [REC_NUMERO/ANO], relativa ao estabelecimento registado na ERS
sob a designagéo [NOME_ESTABELECIMENTO], foram V. Exas notificadas para
darem conhecimento & Entidade Reguladora da Satde (ERS) do seguimento
dado & exposicao em epigrafe, nos termos e para os efeitos do disposto no art.®
30.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.% 126/2014, de 22 de
agosto

A andlise técnico-juridica da situacdo de facto e de direito permitiu que a ERS
concluisse que a matéria em causa nao determinara a adocdo, da nossa parte,
de outras medidas regulatérias quanto a factualidade concreta da reclamac&o.

No entanto, e dado que até ao momento n3o temos qualquer indicacio do envio,
por V. Exas, da informac&o adicional solicitada pela ERS, informa-se, ao abrigo
e no cumprimento das atribuicGes da ERS previstas no art.® 13.°, alinea a) e
artigo 30.° do Decreto-Lei n.° 126/2014,de 22 de agosto, que o processo REC foi
incorporado, por apensagéo, no processo de monitorizagao registado sob o n.®
PMT/001/2019 através do qual a ERS monitoriza e avalia os procedimentos
seguidos pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de satde na
tramitagéo processual das reclamagdes, designadamente, quanto ao nivel de
cumprimento do dever de apresentar uma resposta final ao reclamante, com
conteudo direcionado a explicitagao e resolugéo da reclamagéo apresentada.

Com os melhores cumprimentos,

Departamento do Utente — Unidade de Gestdo de Reclamagges
Entidade Reguladora da Satide

16



Tramitacao de processos REC :I L: E RS
Envio de alegacoes/ resposta a ERS \ o
U\ {:—:;{.,lln::-u:laﬁ.

Processo de monitorizacao n.° 1/2019

Processo administrativo de monitorizacao que permite:

O acompanhamento do nivel de cumprimento dos prestadores quanto a obrigacao de remeter alegacdes a ERS e
uma resposta final ao reclamante

* Avaliacdo agregada do comportamento dos prestadores na tramitagao dos processos REC: seriar os prestadores,
identificando aqueles que ndo enviam alegacdes a ERS/ resposta ao reclamante

* Volume de REC
* Evolucao do comportamento dos prestadores

* Auxilia a definicdo das medidas de acompanhamento e de intervencao regulatéria sobre o comportamento dos
prestadores nesta matéria: emissdo de alertas de supervisdo; processos de intervencado administrativa; reunides e
sessdes de esclarecimento com os prestadores de cuidados de saude

A manutencdo do nio envio de alegacbes implica que a ERS tenha de intervir sobre os prestadores, designadamente
no exercicio das suas fungdes sancionatérias

As alegacdes do prestador, e resposta enderecada ao reclamante, tém de ser sempre remetidas a ERS, ainda que em
momento posterior a apensagao ao PMT/001/2019
17
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O futuro na apreciacao de processos REC \
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EMTIDADE
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Aplicacao de modelos de inteligéncia artificial

Solugdes de interoperabilidade entre sistemas SGREC >> LRE | LAE

Melhorias e desenvolvimento de novas funcionalidades do SGREC

Reforcar a comunicacdo com os prestadores de cuidados de saude

19



O futuro na apreciacao de processos REC

Aplicacao de modelos de inteligéncia artificial

csweere 056520 [

Modelos de aprendizagem automatica
para a (re)classificacao automatica das
reclamagoes

et lindelicadeza

adequados ndelicado
absentismo -
cobrado

Porque é necessaria a Inteligéncia Artificial?

« Grande volume de dados para analisar

« Garantir a eficiéncia e eficacia na apreciacado de reclamacgdes pela ERS

« Recolha de dados relativos a prestadores e utentes através de
comportamento

Processo automatico para a extragao de informagao
de reclamagoées - verificagdo de REC duplicadas e
relacionadas para otimizacdo e associagdo de processos
entre si

-~ Modelos de identificagcao de padroes de
‘& J reclamacoes e sistema de alarmistica
inteligente

Modelos de aprendizagem automatica para
automatizar e sistematizar processos de
apoio a decisao

reclamacbes, para analise do seu

20



O futuro na apreciacao de processos REC

Aplicacao de modelos de inteligéncia artificial U\

csweere 056520 R

Maiores desafios:

- Informacao insuficiente no conteudo das REC
« Confianca nos resultados

« Reclamacgoes escritas manualmente >> reclamacoes eletronicas

.J\
E R S
PR

. INSTITUCIONAL UTENTES PRESTADORES ATIVIDADE Bem-vindo ao
Bem-vindo ao Livro Amarelo
LIVRO DE Reclamar diretamente a ERS Eletronico
REC LA M AQ O ES Apresente o seu elogio, sugestdo ou reclamagdo
Um instrumento de cidadania legalmente con Indique a eniidade, servigo ou lacal de atendimento Q

Folha de Reclamacgao / Complaint Form




O futuro na apreciacao de processos REC \
i :’ =2 ERS

~
Solucgdes de interoperabilidade entre sistemas SGREC >> LRE | LAE U \S "

Dar continuidade:
« A adaptacao da infraestrutura tecnolégica da ERS as plataformas do Livro de Reclamacdes Eletrénico

* Ao acompanhamento da implementacao do Livro Amarelo Eletrénico

Préoximas acoes:

LIVRO DE

RECLAMAGOES

Livro de reclamagoes eletrénico (LRE) para prestadores do setor
privado, social e cooperativo

-
! | Bem-vindo ao

- Articulacgago com a Direcdo-Geral do Consumidor para Fazer Podir LIVRO DE

Reclamag&o Informacao

interoperabilidade entre SGREC - LRE: RECLAMAQ@E
eliminag&o de duplicagao de trabalho na tramitagdo de processos REC Urminstrumento de cidadanialegaimente consagrado
Livro de reclamagoes eletronico para prestadores do setor publico: - (T

- Articulagdo com a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA) Bem-vindo ao

para implementacdo do Livro Amarelo Eletronico (LAE) no setor da s

saude: eliminacao de duplicacao de trabalho na tramitacido de processos

Q



O futuro na apreciacao de processos REC \
JS R

EMTIDADE
\ REGULADORA
DA SAUDE

Melhorias e desenvolvimento de novas funcionalidades do SGREC

Garantir a adaptacao da plataforma do SGREC as necessidades dos prestadores; melhorar as ferramentas e interface de
consulta dos processos REC e, ainda, disponibilizar informacdo util e periddica aos utilizadores

Projetos previstos/ em curso:
* Revisao do formulario de registo de processos REC
* Melhoria da area privada dos prestadores para submissio de reclamacoes:

* Informacao para monitorizagcdo do estado dos processos e agcdes adotadas: comunicacao entre ERS —

Prestadores

» Disponibilizacao de dados estatisticos - incrementar a informagao estatistica individualizada sobre a

tramitacao de processos

Redirecionar os desenvolvimentos tecnologicos para a promog¢do de uma relacdo mais proxima da ERS com os
estabelecimentos prestadores de cuidados de satide
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O futuro na apreciacao de processos REC \
JS R

REGULADORA

U \ ENTIDADE
Reforcar a comunicacdo com os prestadores de cuidados de saude Ny B

 Garantir a continua prestacao de informacao, por escrito ou no ambito do atendimento presencial e
telefénico, para o esclarecimento permanente de duvidas;

 Promover a simplificacao e clareza dos conteudos: nos documentos informativos e notificagdes processuais

- Dar continuidade a reunides com os prestadores de cuidados de saude e realizar sessboes de
esclarecimento/ formacao especifica na area da tramitacao de reclamacgoes e nas diversas matérias de
direitos e deveres dos utentes dos servigos de saude

« Garantir a disponibilizagcao de informacgao estatistica sobre as reclamacdes elogios e sugestdes, periodica e
adaptada a diversos publicos-alvo

 Promover a literacia dos utentes dos servicos de saude, informando-os sobre os seus direitos e deveres e
capacitando-os para a apresentacao de reclamagoes com mais qualidade, consciencializando-os para a
reclamagao como um importante contributo para a resolugao da situagao e a garantia de que situagdes
idénticas nao se repitam
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REGULADORA
DA SALDE

J
Acessos uteis disponiveis no website da ERS : ( E:ES:S
74\
Direito a reclamar e a apresentar queixa:
https://www.ers.pt/media/sfbd4x2h/publica%C3%A7 % C3%A30-ers_direitos-e-deveres.pdf

Area das reclamacoes:
https://www.ers.pt/pt/utentes/reclamacoes/

Area de submissdo de reclamacdes para os prestadores de cuidados de saude:
https://www.ers.pt/pt/prestadores/submissao-de-reclamacoes/lista/detalhe-lista/

Relatérios do Sistema de Gestao de Reclamacdes da ERS:
https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/

Perguntas frequentes:
https://www.ers.pt/pt/prestadores/perquntas-frequentes/
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https://www.ers.pt/media/sfbd4x2h/publica%C3%A7%C3%A3o-ers_direitos-e-deveres.pdf
https://www.ers.pt/pt/utentes/reclamacoes/
https://www.ers.pt/pt/prestadores/submissao-de-reclamacoes/lista/detalhe-lista/
https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/
https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/

Contributos:
reclamacoes@ers.pt

Muito obrigadal!

<2 ERS
A\
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