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I - Evolução e atuação da ERS na apreciação de processos REC
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Processo REC: pode ser classificado como “reclamação”, “elogio” ou “sugestão”, ou com mais do que uma destas opções em 

simultâneo (Regulamento n.º 65/2015, de 11 de fevereiro).

(**) Período em análise: 1 de janeiro a 31 de outubro de 2023

Fonte: Relatórios do Sistema de Gestão de Reclamações (SGREC), disponíveis em https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/

Reclamações, elogios e sugestões como um instrumento privilegiado de análise

38.309 estabelecimentos regulados

Evolução e atuação da ERS na apreciação de processos REC
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Regulamento n.º 

65/2015, de 11 de 

fevereiro; 

Sistema de 

Gestão de 

Reclamações  

SGREC

Alerta de 

Supervisão n.º 

5/2020, de 1 de 

abril

Submissão de 

reclamações, 

elogios ou 

sugestões à ERS 

no período da 

Pandemia COVID-

19

Implementação 

do Método de 

sistematização da 

seleção e leitura 

dos processos 

REC consoante 

priorização/ 

gravidade da 

reclamação

Alerta de 

Supervisão n.º 

5/2022, de 21 de 

dezembro

Submissão de 

reclamações, 

elogios e 

sugestões à ERS e 

obrigação de envio 

de alegações e de 

resposta ao 

reclamante no 

âmbito da 

respetiva 

tramitação 

15 junho 2023

Eliminação da 

possibilidade de 

criar registos 

provisórios de 

reclamações – 

Reclamações a 

submeter pelos 

prestadores (RSP)

ALTERAÇÃO 

INFORMÁTICA DO

SGREC

20232018 202220202015 2019

Processo de 

monitorização 

(PMT) n.º 1/2019

Acompanhamento do 

nível de cumprimento 

do dever de 

apresentar uma 

resposta final ao 

reclamante de 

conteúdo direcionado 

à explicitação e 

resolução da 

reclamação 

apresentada

Evolução e atuação da ERS na apreciação de processos REC

Desde 

dezembro de 

2019 que o 

registo 

na Plataforma 

do livro de 

reclamações 

eletrónico é 

obrigatório 

para os 

prestadores de 

cuidados de 

saúde dos 

setores privado, 

social e 

cooperativo
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A ERS 

aprecia as 

reclamações 

dos utentes

Análise processual da 

reclamação

Assegurar o cumprimento 

das obrigações dos 

estabelecimentos 

prestadores de cuidados 

de saúde quanto ao 

tratamento das 

reclamações

• Intervir nos casos de incumprimento de 

requisitos ou procedimentos fundamentais para a 

qualidade e segurança dos cuidados ou para o livre 

exercício dos direitos de acesso a cuidados de 

saúde e outros direitos e interesses legítimos dos 

utentes, ou a existência de outra matéria sobre a 

qual cumpra à ERS intervir

• Encaminhar a reclamação para a(s) instituição(s) 

com incumbências específicas para análise da 

matéria em causa 

Análise material do conteúdo da reclamação

Processo de monitorização (PMT) 

n.º 001/2019

Evolução e atuação da ERS na apreciação de processos REC
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Identificar restrições ao acesso a 

cuidados de saúde e de falhas 

de qualidade e segurança, 

permitindo intervenções 

regulatórias antecipadas

Análise transversal de eventuais incumprimentos dos prestadores de cuidados de saúde através 

da identificação de múltiplas reclamações associadas entre si

Análise transversal de processos REC

Intervenção Administrativa e 

Sancionatória Ações de 

fiscalização

Estudos sobre a atividade 

económica (por exemplo)

Alertas de Supervisão ao 

setor regulado e/ ou

notas informativas aos 

utentes dos serviços de saúde: 

interpretação da ERS sobre 

matérias específicas

Evolução e atuação da ERS na apreciação de processos REC
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II - Tramitação de processos REC
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Tramitação de processos REC

Submissão de processos REC à ERS

REC duplicadasPrestador

ERS

Entrada de processo REC na 

ERS

• REC submetidos pelos 

prestadores

• REC enviados diretamente à 

ERS

Prestador

Reclamantes […]



10

Fonte: Relatórios do Sistema de Gestão de 

Reclamações (SGREC) relativo ao 1º semestre 2023

Os prestadores de cuidados de saúde:

• Não devem submeter novamente as reclamações que lhes são remetidas 

pela ERS via correio eletrónico

• Devem remeter à ERS, pela mesma via de correio eletrónico 

reclamacoes@ers.pt, a informação necessária para completar o processo

• No caso de seleção incorreta do estabelecimento visado, devem solicitar à 

ERS a alteração do mesmo, e não submeter novamente a reclamação 

(aplicável para qualquer informação do formulário)

Perguntas frequentes disponíveis em https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-

frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-a-submissao-de-reclamacoes-a-ers/

Submissão de processos REC à ERS: reclamações duplicadas

Tramitação de processos REC

mailto:reclamacoes@ers.pt
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Perguntas frequentes disponíveis em https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-

frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-o-livro-de-reclamacoes-eletronico/

Submissão de processos REC à ERS: Livro de Reclamações Eletrónico

Tramitação de processos REC
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REC ordenadas de 

acordo com a sua 

gravidade

Atribuídos diferentes 

níveis de gravidade 

consoante o Tema/ 

Assunto

REC duplicadasPrestador

ERS

Priorização de REC 

para leitura e 

apreciação

Divisão das REC em 

equipas distintas

De acordo com a 

complexidade e 

impacto dos Temas/ 

Assuntos
Entrada de processo REC na ERS

• REC submetidos pelos prestadores

• REC enviados à ERS

Prestador

Tramitação de processos REC

Reclamantes

Submissão de processos REC à ERS
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Data da reclamação: data em que o 

utente efetuou a exposição

Tramitação de processos REC

Fonte: Relatórios do Sistema de Gestão de Reclamações 

(SGREC) relativo ao 1º semestre 2023, disponível em 

https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-

utentes/relatorios/relatorios/

Submissão de processos REC à ERS: registo da data de ocorrência

Importância da data de ocorrência:

• Fator de ponderação na prioridade de reclamações 

para análise;

• Dados para informação ao setor

• Monitorização do cumprimento dos tempos de 

submissão de REC à ERS
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Importância da classificação de REC por tema e 

assunto:

• Atribuição de diferentes níveis de gravidade às 

reclamações

Temas mencionados
Total de 

Menções

Púb. c/ 

Intern.

Púb. s/ 

Intern.

Priv. c/ 

Intern.

Priv. s/ 

Intern.

Soc. c/ 

Intern.

Soc. s/ 

Intern.

Acesso a cuidados de 

saúde
5.951 1.694 3.755 222 232 32 16

Cuidados de saúde e 

segurança do doente
8.539 3.698 1.621 1.909 1.104 176 31

Focalização no utente 5.851 2.852 1.462 800 622 90 25

Instalações e serviços 

complementares
845 448 151 130 87 27 2

Procedimentos 

administrativos
6.747 1.760 2.204 1.318 1.361 78 26

Questões financeiras 4.066 225 46 2.661 1.103 29 2

Tempos de espera 4.087 1.888 362 1.126 658 39 14

Outros Temas 1.654 400 230 528 450 40 6

Fonte: Relatórios do Sistema de Gestão de Reclamações (SGREC) relativo ao 1º semestre 2023, 

disponível em https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/

Tramitação de processos REC

Submissão de processos REC à ERS: classificação por Tema e Assunto
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Insistência por resposta/ alegações

Análise ERS

Prestador

Pedido de 

informação 

adicional

Reclamante

Cenário 1

Prestador

Análise ERS

Reclamante

Cenário 2

Tramitação de processos REC

Envio de alegações/ resposta à ERS
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Envio de insistência por 

resposta ao Prestador 

de Cuidados de Saúde

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

• Ausência de alegações

• Alegações insuficientes

• Ausência de cópia da resposta remetida ao reclamante

• Ausência de correção de informação

Tramitação de processos REC

Envio de alegações/ resposta à ERS

Cenário 3

Processo de monitorização

n.º 1/2019
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Processo administrativo de monitorização que permite:

• O acompanhamento do nível de cumprimento dos prestadores quanto à obrigação de remeter alegações à ERS e 

uma resposta final ao reclamante

• Avaliação agregada do comportamento dos prestadores na tramitação dos processos REC: seriar os prestadores, 

identificando aqueles que não enviam alegações à ERS/ resposta ao reclamante

• Auxilia à definição das medidas de acompanhamento e de intervenção regulatória sobre o comportamento dos 

prestadores nesta matéria: emissão de alertas de supervisão; processos de intervenção administrativa; reuniões e 

sessões de esclarecimento com os prestadores de cuidados de saúde

A manutenção do não envio de alegações implica que a ERS tenha de intervir sobre os prestadores, designadamente 

no exercício das suas funções sancionatórias

As alegações do prestador, e resposta endereçada ao reclamante, têm de ser sempre remetidas à ERS, ainda que em 

momento posterior à apensação ao PMT/001/2019

Tramitação de processos REC

Envio de alegações/ resposta à ERS

Processo de monitorização n.º 1/2019

• Volume de REC

• Evolução do comportamento dos prestadores
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III - O futuro na apreciação de processos REC
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O futuro na apreciação de processos REC

Aplicação de modelos de inteligência artificial

Soluções de interoperabilidade entre sistemas SGREC >> LRE | LAE

Melhorias e desenvolvimento de novas funcionalidades do SGREC

Reforçar a comunicação com os prestadores de cuidados de saúde
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Porque é necessária a Inteligência Artificial?

• Grande volume de dados para analisar

• Garantir a eficiência e eficácia na apreciação de reclamações pela ERS

• Recolha de dados relativos a prestadores e utentes através de reclamações, para análise do seu 

comportamento

O futuro na apreciação de processos REC

Processo automático para a extração de informação 

de reclamações - verificação de REC duplicadas e 

relacionadas para otimização e associação de processos 

entre si

Modelos de aprendizagem automática para 

automatizar e sistematizar processos de 

apoio à decisão

Modelos de identificação de padrões de 

reclamações e sistema de alarmística 

inteligente

Modelos de aprendizagem automática 

para a (re)classificação automática das 

reclamações

Aplicação de modelos de inteligência artificial
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Maiores desafios:

• Informação insuficiente no conteúdo das REC

• Confiança nos resultados

• Reclamações escritas manualmente >> reclamações eletrónicas

O futuro na apreciação de processos REC

Aplicação de modelos de inteligência artificial
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Próximas ações:

Livro de reclamações eletrónico (LRE) para prestadores do setor 

privado, social e cooperativo

- Articulação com a Direção-Geral do Consumidor para 

interoperabilidade entre SGREC – LRE:

eliminação de duplicação de trabalho na tramitação de processos REC

Livro de reclamações eletrónico para prestadores do setor público:

- Articulação com a Agência para a Modernização Administrativa (AMA) 

para implementação do Livro Amarelo Eletrónico (LAE) no setor da 

saúde: eliminação de duplicação de trabalho na tramitação de processos 

REC

O futuro na apreciação de processos REC

Soluções de interoperabilidade entre sistemas SGREC >> LRE | LAE

Dar continuidade:

• À adaptação da infraestrutura tecnológica da ERS às plataformas do Livro de Reclamações Eletrónico

• Ao acompanhamento da implementação do Livro Amarelo Eletrónico
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O futuro na apreciação de processos REC

Melhorias e desenvolvimento de novas funcionalidades do SGREC

Projetos previstos/ em curso:

• Revisão do formulário de registo de processos REC

• Melhoria da área privada dos prestadores para submissão de reclamações:

• Informação para monitorização do estado dos processos e ações adotadas: comunicação entre ERS – 

Prestadores

• Disponibilização de dados estatísticos - incrementar a informação estatística individualizada sobre a 

tramitação de processos

Garantir a adaptação da plataforma do SGREC às necessidades dos prestadores; melhorar as ferramentas e interface de 

consulta dos processos REC e, ainda, disponibilizar informação útil e periódica aos utilizadores

Redirecionar os desenvolvimentos tecnológicos para a promoção de uma relação mais próxima da ERS com os 

estabelecimentos prestadores de cuidados de saúde
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• Garantir a contínua prestação de informação, por escrito ou no âmbito do atendimento presencial e 

telefónico, para o esclarecimento permanente de dúvidas; 

• Promover a simplificação e clareza dos conteúdos: nos documentos informativos e notificações processuais

• Dar continuidade a reuniões com os prestadores de cuidados de saúde e realizar sessões de 

esclarecimento/ formação específica na área da tramitação de reclamações e nas diversas matérias de 

direitos e deveres dos utentes dos serviços de saúde

• Garantir a disponibilização de informação estatística sobre as reclamações elogios e sugestões, periódica e 

adaptada a diversos públicos-alvo

• Promover a literacia dos utentes dos serviços de saúde, informando-os sobre os seus direitos e deveres e 

capacitando-os para a apresentação de reclamações com mais qualidade, consciencializando-os para a 

reclamação como um importante contributo para a resolução da situação e a garantia de que situações 

idênticas não se repitam

O futuro na apreciação de processos REC

Reforçar a comunicação com os prestadores de cuidados de saúde
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Acessos úteis disponíveis no website da ERS

Direito a reclamar e a apresentar queixa:

https://www.ers.pt/media/sfbd4x2h/publica%C3%A7%C3%A3o-ers_direitos-e-deveres.pdf 

Área das reclamações:

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

Área de submissão de reclamações para os prestadores de cuidados de saúde:

https://www.ers.pt/pt/prestadores/submissao-de-reclamacoes/lista/detalhe-lista/    

Relatórios do Sistema de Gestão de Reclamações da ERS:

https://www.ers.pt/pt/atividade/defesa-dos-direitos-dos-utentes/relatorios/relatorios/ 

Perguntas frequentes:

https://www.ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/ 

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/
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RUA S.JOÃO DE BRITO, 621 L32

4100-455 PORTO

T 222 092 350

GERAL@ERS.PT

WWW.ERS.PT

Contributos:

reclamacoes@ers.pt

Muito obrigada!

mailto:reclamacoes@ers.pt
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