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Considerando que a Entidade Reguladora da Saude (ERS) exerce fungdes de regulagao,
de supervisao e de promogao e defesa da concorréncia respeitantes as atividades

econdémicas na area da saude nos setores privado, publico, cooperativo e social,

Considerando as atribui¢coes da Entidade Reguladora da Saude conferidas pelo artigo

5.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto;

Considerando os objetivos da atividade reguladora da Entidade Reguladora da Saude
estabelecidos no artigo 10.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.°

126/2014, de 22 de agosto;

Considerando os poderes de supervisao da Entidade Reguladora da Saude
estabelecidos no artigo 19.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.°

126/2014, de 22 de agosto;

Visto o processo registado sob o n.” ERS/050/2024;
1. DO PROCESSO

I.1. Origem do processo

1. A ERS tomou conhecimento, em 14 de margco de 2024, de uma reclamagao
subscrita por M.P, visando a atuagao da Unidade de Saude Familiar Canaviais,
integrada na Unidade Local de Saude de Gaia/Espinho, E.PE. (ULSGE), entidade
prestadora de cuidados de saude inscrita no Sistema de Registo de

Estabelecimentos Regulados (SRER) da ERS sob o n.° 19965.
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2.  Na referida reclamagao, a qual foi atribuida o nimero REC/30937/2024, o
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exponente alega, em suma, que lhe foi recusado o Livro de Reclamagoes, com o

motivo de que “sé poderia reclamar se [...] apresentasse o cartdo de cidadao”.

3. Em resposta, o prestador veio esclarecer ‘[qluanto a entrega do livro de
reclamacgoées, apenas houve por parte da secretaria clinica a tentativa de esclarecer
as condigcbes necessarias para realizar a reclamagao, tendo sido ma compreendida

[..]"

4.  Ainda, em esclarecimentos adicionais, indica a ULSGE que o utente “solicitou o
Livro de Reclamagées (este que nunca foi recusado), mas sim a tentativa de ser
informado que para o fazer teria de apresentar o CC ou seria registada de forma

anonima a sua Reclamacgao”.

5.  Face a necessidade de uma averiguagao mais aprofundada dos factos relatados,
e no sentido de garantir uma total conformacgao da atuagao do prestador com a
legislagao em vigor, concretamente no que respeita ao direito fundamental a
reclamagao e apresentagao de queixa, ao abrigo das atribui¢des e competéncias
da ERS, o respetivo Conselho de Administragao deliberou, por despacho de 16 de
maio de 2024, proceder a abertura do presente processo de inquérito, registado

internamente sob o n.° ERS/050/2024.

1.2. Diligéncias

6. No ambito da investigagao desenvolvida pela ERS, realizaram-se as seguintes

diligéncias instrutorias:

(i) Pesquisa no SRER da ERS relativa a inscricao da Unidade de Saude Familiar
(USF) de Canaviais constatando-se que a mesma é um estabelecimento
prestador de cuidados de saude integrado na Unidade Local de Saude de
Gaia/Espinho, E.PE., entidade prestadora de cuidados de saude registada no

SRER da ERS sob o n.° 19965;

(ii) Notificagao de abertura de processo de inquérito enviada ao exponente em

24 de maio de 2024;
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(iii) Notificagao de abertura de processo de inquérito e pedido de elementos
enviado ao prestador ULSGE em 22 de maio de 2024, com insisténcia para

resposta em 19 de setembro de 2024, e andlise da resposta datada de 25 de

setembro de 2024.

Il. DOS FACTOS

I1.1 Do teor da reclamagao apresentada pelo utente — REC/30937/2024.

7.

Concretamente, cumpre destacar os sequintes factos alegados pelo exponente

J.L. na sua reclamagao online, datada de 12 de margo de 2024:

“[..] Dirigi-me a USF Canaviais por volta das 11:00 para requerer prescri¢ao relativa a
medicagao habitual para a tensao arterial, informei qual a medicagdo e informei o
numero de utente, a funcionaria que me atendeu referiu que era necessario trazer o
cartao de cidadao, informei-a que nao o tinha na minha posse mas poderia dizer-lhe
todos os dados para confirmar a minha identidade (n.° CC, NIF, NISS, morada, telefone,
data de nascimento, etc.), a mesma referiu que tinha de apresentar o cartdo de
cidaddo como esta definido, solicitei o livro de reclamagées e questionei o nome e o
numero mecanografico da referida funcionaria, a mesma recusou entregar o livro de
reclamacgoes referindo que eu s6 poderia reclamar se lhe apresentasse o cartao de
cidadao, também recusou dizer o seu nome e o seu numero mecanografico para que

eu pudesse formalizar a reclamagao e identificar o alvo da minha queixa. [...]".

Em resposta a referida reclamagao, o prestador remeteu ao reclamante, por oficio

datado de 21 de margo de 2024, os seguintes esclarecimentos:

“[...] Em resposta a reclamacao identificada em epigrafe, merecedora da melhor
atencao e tomadas as medidas internas necessarias ao esclarecimento dos factos,

importa lamentar o sucedido.

Das diligéncias realizadas junto da equipa de saude e aos registos informaticos
(S.Clinico-administrativo) somos a informar que ambas as secretarias clinicas ao
atendimento procederam de forma adequada e de acordo com as boas praticas do

atendimento e do interesse dos utentes.
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Esclarecemos que no ambito da organizagao dos servigos e por forma a garantir o
cumprimento das normas vigentes por todos os intervenientes, é importante elaborar
procedimentos internos, nomeadamente garantir a identificagao inequivoca do utente

na situagao em causa.

Assim, o pedido de medicagdo ou outro tipo de solicitagdao por parte do utente é
necessario, sempre, o secretario clinico garantir a identificagao inequivoca do utente
e para tal solicita o documento de identificagao (CC, passaporte, etc) conforme

previsto na Orientagdo n° 018/2011 de 23/05/2011 da Dire¢ao Geral da Saude.

Relativamente a recusa de identificagdo da secretaria clinica, informamos que da
auscultacao da profissional visada e de outros profissionais, ndo se apurou
comportamentos inadequados perante a tramitagcdao da situagado, visto que o0s
mesmos andam identificados de forma visivel ao utente (cartao ao peito). Quanto a
entrega do livro de reclamacgées, apenas houve por parte da secretaria clinica a
tentativa de a esclarecer das condi¢bes necessarias para realizar a reclamagao, tendo
sido ma compreendida, visto que destratou as profissionais e abandonou as

instalacées a partir do momento que viu realizado o pedido do receitudrio.

Salientamos que a Carta dos direitos e deveres dos utentes no SNS assentam em
deveres, como: ‘respeitar os direitos de outros utentes, bem como os dos
profissionais de saude com os quais se relacione, respeitar as regras de organizagao
e funcionamento dos servigos e estabelecimentos de satde...” Apelamos aos varios
intervenientes, no que alude as relagoes interpessoais a pratica de uma comunicagao

clara e objetiva, de modo a nao suscitar erros de interpretagao.

Apresentamos a nossas desculpas por eventual constrangimento sentido, apesar dos
esforgos realizados por parte dos servicos em acolher e prestar os cuidados de satde

e servigos aos utentes de acordo com o expetavel.

No cumprimento dos normativos legais em vigor, sera dado conhecimento a Entidade

Reguladora da Sadde. [...]".
Em anexo, o prestador juntou dois documentos:

a. Pronuncia do coordenador da USF Canaviais;
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b. Prondncia do secretariado clinico, com o seguinte teor:

“[...] Estando as Secretarias Clinicas [...], no turno da manha no passado dia 12/3,
o reclamante dirigiu-se ao posto 1, onde foi atendido pela AT [...], onde solicitou o

CC para identificagao para o pedido de medicagao.

0 Utente ndo aceitou o facto de ter de apresentar o CC nao o tendo na sua posse,
apenas soletrou o numero, dizendo que nao era obrigado a apresentar o cartao, e

que so o deveria de o fazer na presencga das Autoridades.

Atendendo a arrogancia do mesmo, a Colega |...] reforcou a necessidade de se
fazer apresentar pelo CC sempre, tendo este mandado calar a colega [...] dizendo
que: ... “cale-se, ndo estou a falar consigo”. Manteve de forma altiva a vontade de
continuar com o pedido do receituario, o qual foi atendido, referindo que nao tinha
tempo a perder com esta conversa, mesmo assim a Colega |...] acatou o pedido e
realizou o agendamento do mesmo. De salientar que esta regra (foi reforgada), de

apresentar CC é interna aos servigos decretada em reuniao.

Né&o satisfeito solicitou o Livro de Reclamacées, (este que nunca foi recusado),

mas sim a tentativa de ser informado que para o fazer teria de apresentar o CC

ou seria registada de forma anénima a sua Reclamacao.

0 Reclamante manteve sempre a sua rude postura e forma altiva como destratou

as Colaboradoras desta Unidade.

Reforcamos que Nunca e de forma alguma foi recusado o Livro, a partir de
momento que viu realizado o pedido de receitudrio virou as costas e foi embora

da Unidade. |..]" — sublinhado nosso.

11.2. Do pedido de elementos enviado a ULSGE e da resposta por este concedida.

10. Para esclarecimento cabal dos factos alegados foi remetido a ULSGE, em 22 de

maio de 2024, o seguinte pedido de elementos:

“I..]
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1. Sepronunciem detalhadamente sobre a situagdo descrita na referida reclamagao

e fornegcam esclarecimentos adicionais que entendam relevantes sobre a

situagao do utente, acompanhado de toda a documentacgéo de suporte;

2. Indicagao do(s) concreto(s) motivo(s) pelo(s) qual(ais) o livro de reclamagées nao

foi facultado ao utente;

3. Descrigdo, apoiada nos suportes documentais respetivos, sobre eventuais
medidas corretivas que tenham sido tomadas, na sequéncia da reclamagao em

aprego;

4. Informagdo sobre eventuais procedimentos que tenham sido adotados e/ou
orientagées que tenham sido transmitidas pela Unidade Local de Saude de
Gaia/Espinho, E.PE. as unidades funcionais que o integram, com o objetivo de
assegurar o direito dos utentes a reclamagao, com envio do respetivo suporte

documental;

5. Procedam ao envio de quaisquer esclarecimentos complementares julgados

necessdrios e relevantes & andlise do caso concreto. [...]".

Nessa sequéncia, por mensagem de correio eletrénico de 25 de setembro de

2024, veio a ULSGE prestar os seguintes esclarecimentos:

“[..] Em resposta ao solicitado pelo oficio identificado em epigrafe de cujo teor
tomamos agora conhecimento, mas lamentando a falta de resposta atempada, o que
se tera relacionado em grande medida a todo o processo de organizagao da ULSGE,
implementacao e difusao de novos circuitos na estrutura organizacional, vimos pelo
presente prestar a informagdo solicitada pelo Vosso oficio com a referéncia

148934/2024 datado de 22/05/2024.
Assim, desde logo, cumpre-nos esclarecer o seguinte:

1- Em momento algum o Livro de Reclamagoes solicitado pelo utente, foi alvo de

recusa.

Em todas as Unidades de Cuidados de Saude Primarios da ULSGE os Livros de

Reclamacgdes encontram se disponibilizados, normalmente nos servigcos de
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secretariado, e de forma visivel pelo utente, com vista a ser garantido um facil acesso

ao mesmo por parte de quem o solicita.

Das diligéncias internas realizadas a data da reclamagao em aprecgo, nada foi apurado

que indiciasse a recusa do Livro de Reclamagées ao utente.

Na USF Canaviais, o livro encontra-se de forma visivel para qualquer utente e,

normalmente, é disponibilizado assim que solicitado.

Entende-se pertinente esclarecer que na reclamacao apresentada a 12/03/2024 |..]
por via da plataforma da ERS, o Sr. [MP] alega nao ser portador de documento de
identificagdo, e que quando interpelado pela profissional do secretariado (visada)
informou n&o ter na sua posse o C.C. e informou o numero de utente. Por entender
que poderia ser identificado sem documento de identificagao, solicitou o livro de

reclamacoes, que, sequndo alega, lhe teria sido recusado.

Apesar do episddio vivenciado, mas ja anteriormente elucidado sobre a necessidade
de apresentar documentagao de identificagao naquele servigo de saude, como alias
ditam as normas de funcionamento dos servicos, o mesmo utente, a data de
08/07/2024 voltou a reclamar, desta vez no Livro de Reclamagoes (reclamagédo n° 10
do Livro de Reclamagdes da USF Canaviais), e na plataforma da ERS a 10/07/2024 (N°
REC 72364/2024), alegando, mais uma vez, que lhe “foi recusado o atendimento
médico por parte da funciondria de balcao 1 (visada), por ndo ter na minha posse o
cartao de cidadao..”, entendendo o mesmo que, “poderia identificar-me com outro

documento....”.

Do exposto, comecga a desenhar-se a ideia que o utente em causa (sem prejuizo de
todos os direitos que lhe assistem) nao tera retido, ainda, que os servigos de satde
funcionam suportados em normas legalmente definidas, algumas das quais, com o
principal objetivo da protecao e beneficio do proprio utente e da redugdo do risco para
o0 proprio, como € o caso dos procedimentos inerentes a identificagdo inequivoca do

utente/doente, aplicados em todos os servigos de satude desta ULSGE.

2- Conforme mencionado no ponto anterior, em nenhum momento ficou confirmado a

recusa do Livro de Reclamagoes.
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Pelos esclarecimentos prestados por ambas as profissionais do secretariado (que
constam do processo de reclamacgao) “Nunca e de forma alguma foi recusado o Livro,
a partir do momento em que (o utente) viu realizado o pedido de receitudrio virou as

costas e foi embora da Unidade”.

3- Em virtude de nao ter sido identificada qualquer inconformidade na situagao em
analise, apenas a constatagdo de que as profissionais do secretariado clinico
cumpriram com as normas em vigor na Unidade de Saude, ndao foram definidas

medidas corretivas.

Salienta-se que, todos os profissionais sao conscientes da importancia que reveste a
disponibilizagao do Livro de Reclamagoes e das consequéncias no incumprimento
desse dever, visto que essa matéria sempre foi alvo de frequentes abordagens em

reunioes de servico/coordenadores e de divulgagao pelo Gabinete do Cidadao.

4- Remete-se para conhecimento o documento das Normas de Tratamento das
Exposi¢oes — Procedimento Operacional, ainda em uso e devidamente difundido por

todas as Unidades Funcionais.
O referido documento adaptado a ULSGE, encontra-se em fase de atualizagao.

Remete-se também os processos digitais relativos ao mesmo utente e tratados nos

nossos servigos. [...]".
Em anexo, a ULSGE juntou os seguintes documentos:

a. Procedimento operacional — tratamento de exposigdes, de 4 de julho de
2023, que visa uniformizar o tratamento das exposigdes em todas as
unidades funcionais do Agrupamento de Centros de Saude Grande Porto VI

— Espinho/Gaia, com o seguinte teor:
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4. RESPONSABILIDADES

Gabinete do Cidadao - Submeter o processo a4 ERS

Interlocutor designado nas | - Rececionar o utente/cidado;

UF para o tratamento das | - Disponibilizar o livro de reclamacées;
exposigdes - Verificar os dados pessoais do exponente;
- Verificar se esta datada e assinada;

- Verificar no original da reclamagao o numero de utente do
exponente e/ou terceiro(s);

- Destacar o duplicado verde e entregar ao exponente;

- Manter no Livro os restantes duplicados (amarelo e azul);

- Enviar toda a documentagao relacionada com a exposigao
para o Gabinete do Cidad&o (GC), conforme ponto 5.3.;
Coordenador da Unidade - Garantir a audigdo dos profissionais envolvidos ou visados
na exposicao;

- Tomar conhecimento e validar as informagbes dos
profissionais visados;

- Produzir a sua informagéo;

- Assegurar que todos os documentos se encontram datados
e assinados;

- Garantir que todas as exposicdes sdo discutidas em
Conselho Geral (CG) da UF;

-Assegurar a aplicacdo e registo de medidas
preventivas/corretivas definidas em CG e comunicar ao GC.
Profissional ~ visado na |- Informar a sua versdo dos factos, referindo medidas
reclamacgao implementadas ou a implementar (preventivas/ corretivas).

Unidade Funcional - Possuir e disponibilizar ao utente o livro de reclamacgdes.

[..]
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5.3 Tratamento de Reclamagdes pelo interlocutor

Qualquer profissional que esteja ao servico deve ser conhecedor do local onde se
encontra o Livro de Reclamagdes e estar consciente de que deve entregar ao utente
sempre que solicitado e que o deve receber de volta.

Quando solicitado o Livro de Reclamagées (Livro Amarelo) por parte de qualquer utente
dos servigos ou qualquer cidadao, o profissional encaminha-o para o interlocutor ou ou-
tro profissional que o substitua, que o recebera num gabinete adequado ou diligéncia
um local com condigdes para que a pessoa possa escrever a sua exposicao.

Neste local, sdo disponibilizados: cadeira, secretaria, livro de reclamagdes e material de
escrita adequado.

Acabada a exposi¢do, o interlocutor ou outro profissional verifica se o cabegalho esta
devidamente preenchido e a exposi¢do assinada. Confirma oralmente o nome, a resi-
déncia, o nuimero do telefone e o nimero de utente.

No entanto, caso assim o entenda, o utente podera optar por ndo se identificar, ficando
a exposicao como ANONIMA.

O interlocutor ou outro profissional destaca o duplicado “verde” e entrega-o ao expo-
nente (mesmo que a exposicao seja andnima) e informa-o da tramitagéo subsequente
e mantém no Livro os duplicados amarelo e azul.

No original da reclamagao deve fazer constar o niumero do utente e/ou de terceiro(s)
sempre que a exposicao a ele(s) se refira.

De seguida, o profissional digitaliza, do original da reclamagao, e dos originais da(s)
resposta(s) de audicao, e remete via e-mail ao Gabinete do Cidadao.

De seguida, d& conhecimento da exposi¢do ao Coordenador da Unidade e/ou ao profis-
sional visado.

[.]".

b. Reclamagao apresentada por MP, no dia 8 de julho de 2024, no livro de

reclamagoes da USF Canaviais;
c. Resposta areclamacgao apresentada por MP, datada de 12 de julho de 2024;
d. Audig¢ao do coordenador da USF Canaviais, datado de 10 de julho de 2024;

e. Audicao das assistentes técnicas da USF Canaviais, datada de 8 de julho de

2024,

f. Reclamagao online apresentada pelo exponente MP, no dia 10 de julho de

2024;
g. Mensagem de correio eletrénico da ERS, de 15 de julho de 2024;
h. Audigao da assistente técnica de 18 de julho de 2024;

i. Norma PS 04.01 - identificagao inequivoca do utente, de 22 de dezembro de
2023, com o objetivo de adotar procedimentos para garantir a identificagcao

inequivoca dos doentes, contribuindo para a diminuigao de eventuais erros
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na prestacao de cuidados e garantindo a qualidade e seguranca dos servigos

prestados na USF Canaviais;

J.  Oficio da ERS de 30 de julho de 2024;

k. Fotografia do aviso na USF Canaviais com a indicagao de que é “obrigatdrio

sempre apresentacao do cartao de cidadao”;
I.  Contestacao apresentada pelo utente em 6 de agosto de 2024;

m. Oficio da ULSGE datado de 30 de agosto de 2024.

lll. DO DIREITO

1ll.1. Da missao, das atribuigoes e competéncias da ERS

13.

14.

Nos termos do disposto non.® 1 do artigo 5.° dos Estatutos da ERS, esta Entidade
Reguladora “tem por missao a regulagao, nos termos previstos nos presentes
estatutos, da atividade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude”,
sinalizando o n.° 2 do mesmo preceito que as suas atribuicdes compreendem a
supervisao da atividade e funcionamento dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude no que respeita, nomeadamente “[a] garantia dos direitos
relativos ao acesso aos cuidados de saude, a prestagcdo de cuidados de saude de

qualidade, bem como dos demais direitos dos utentes” (alinea b)).

O artigo 4.° dos mencionados Estatutos sublinha que a ERS “exerce fungées de
regulagdo, de supervisdo e de promogao e defesa da concorréncia respeitantes as
atividades econdomicas na drea da saude dos setores privado, publico, cooperativo e
social’ (n.°1), estando, assim, sujeitos “a regulagao da ERS, no dmbito das suas
atribuicbes e para efeitos dos presentes estatutos, todos os estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude, do setor publico, privado, cooperativo e social,
independentemente da sua natureza juridica, nomeadamente hospitais, clinicas,
centros de saude, consultorios, laboratdrios de analises clinicas, equipamentos ou

unidades de telemedicina, unidades méveis de saude e termas” (n.° 2).

12

20

ANOS




15.

16.

17.

18.

19.

20.

\\ REcUliBors

A USF Canaviais é um estabelecimento publico, prestador de cuidados de saude

primarios, integrado n ULSGE, registada no SRER da ERS sob o n.° 19965, por

isso, sujeito aos poderes de regulagao e supervisao desta Entidade Reguladora.

Segundo o disposto na alinea b) do n.° 2 do artigo 5.° dos seus Estatutos, as
atribuicoes da ERS compreendem a supervisao da atividade e funcionamento
dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, no que respeita a
garantia dos direitos relativos ao acesso aos cuidados de saude, a prestagao de
cuidados de saude de qualidade, bem como a defesa dos demais direitos dos

utentes.

De tal forma que aquelas atribuigées se encontram expressamente incluidas no

elenco dos objetivos regulatérios da ERS.

Com efeito, constituem objetivos da ERS, nos termos do disposto nas alineas b)
e c) do artigo 10.° dos seus Estatutos, assegurar o cumprimento dos critérios de
acesso aos cuidados de saude, nos termos da Constituicao e da lei, garantir os
direitos e interesses legitimos dos utentes e zelar pela prestagao de cuidados de

saude de qualidade.

Pelo que, no que concerne a garantia dos critérios de acesso aos cuidados de
salde a alinea a) do artigo 12.° do mesmo diploma legislativo estabelece ser
incumbéncia da ERS “assegurar o direito de acesso universal e equitativo a
prestacao de cuidados de saude nos servigos e estabelecimentos do Servigo Nacional
de Saude (SNS), nos estabelecimentos publicamente financiados, bem como nos
estabelecimentos contratados para a prestagao de cuidados no ambito de sistemas
ou subsistemas publicos de satde ou equiparados, acrescentando a alinea b) do
mesmo artigo o dever de “prevenir e punir as praticas de rejei¢ao e discriminagao
infundadas de utentes nos servicos e estabelecimentos do SNS, nos
estabelecimentos publicamente financiados, bem como nos estabelecimentos
contratados para a prestacao de cuidados no ambito de sistemas ou subsistemas

publicos de satde ou equiparados”,

Mais, conforme resulta da alinea a) do artigo 13.° dos Estatutos da ERS, compete

a esta Entidade Reguladora apreciar as queixas e reclamagoes dos utentes e
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monitorizar o seguimento que lhes é dado pelos estabelecimentos prestadores

de cuidados de saude, nos termos do artigo 30.° do mesmo diploma estatutario.

Por outro lado, nos termos da alinea b) do artigo 13.° dos Estatutos, incumbe
também a ERS “Verificar o cumprimento da «Carta dos Direitos de Acesso aos
Cuidados de Saude pelos utentes do Servico Nacional de Saude», designada por
«Carta dos Direitos de Acesso» por todos os prestadores de cuidados de salde, nela

se incluindo os direitos e deveres inerentes;".

Ainda competindo a ERS, nos termos da alinea c) do artigo 14.° dos Estatutos,

“garantir o direito dos utentes a prestacgao de cuidados de saude de qualidade”.

Para tanto, a ERS pode assegurar a prossecugao das suas atribuigoes e
competéncias mediante o exercicio dos seus poderes de supervisao, zelando
pela aplicacao das leis e regulamentos e demais normas aplicaveis as atividades
sujeitas a sua regulagao, no ambito das suas atribuigcdes, e emitindo ordens e
instrucdes, bem como recomendacgoes ou adverténcias individuais, sempre que
tal seja necessario, sobre quaisquer matérias relacionadas com os objetivos da
sua atividade reguladora, incluindo a imposicao de medidas de conduta e a
adocao das providéncias necessarias a reparagao dos direitos e interesses

legitimos dos utentes (cfr. alineas a) e b) do artigo 19.° dos Estatutos da ERS).

11l.2. Dos direitos do utente dos servigcos de saude: apresentar queixas e reclamacoes

24.

25.

Estabelece a alinea i) do n.° 1 da Base 2 da LBS que todas as pessoas tém direito
“la] apresentar sugestoes, reclamagoes e a obter resposta das entidades
responsaveis”, no mesmo sentido, apontando, alids, o n.° 1 do artigo 9.° da Lei n.°

15/2014, de 21 de margo.

0 n.° 2 do mencionado artigo 9.° sublinha que “[a]s reclamagées e queixas podem
ser apresentadas em livro de reclamagées ou de modo avulso, sendo obrigatdria a
resposta, nos termos da lei", acrescentando o n.° 3 do mesmo preceito que “[o]s
servigos de saude, os fornecedores de bens ou de servigos de satde e os operadores
de saude sao obrigados a possuir livro de reclamagées, que pode ser preenchido por

quem o solicitar”.
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Neste sentido, independentemente dos concretos fundamentos que possam
justificar o exercicio do direito de reclamacao pelos utentes — e que, no que a
prestacao de cuidados de saude concerne, competira a ERS avaliar —, impende
sobre todos os prestadores de cuidados de saude o dever de respeitar e garantir,
em todas as ocasides, este direito fundamental dos cidadaos (em geral) e dos

utentes (em particular).

Com efeito, o direito a reclamar e a obter uma resposta clara e percetivel em
matéria de saude constitui uma preocupagao essencial da ERS, assumindo
especial acuidade o processamento adequado de todas as reclamacgoes e
exposicoes dos utentes, de forma a permitir uma melhor afericao dos pontos
fracos do sistema de saude e, nessa medida, a identificacao das areas que

exigem uma atuagao mais aprofundada.

Isto posto, a obrigacao legal no sentido da obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizacao do livro de reclamagdes em servigos e organismos da
Administragao Publica — onde se incluem, obviamente, os prestadores de
cuidados de saude do setor publico — encontra-se, expressa e especificamente,

consagrada no artigo 38.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril'?, que

' 0 Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, estabelece as medidas de modernizagdo administrativa
aplicaveis a todos os servigos da administragao central, regional e local, e foi alterado pelo Decreto-
Lei n.° 73/2014, de 13 de maio, que entrou em vigor no dia 18 de maio de 2014. Quer isto significar
que o mencionado diploma legal se aplica, indubitavelmente, aos servigos da Administragao Direta
do Estado, e, em principio, também & Administragao Indireta do Estado. E certo que, no que &
Administracao Indireta concerne, o legislador foca-se essencialmente nos institutos publicos
(como é o caso, por exemplo, das Administragoes Regionais de Salde, que exploram os
estabelecimentos de saude dos cuidados de saude primarios). Todavia, a luz de uma interpretagao
atualista, dever-se-ao considerar incluidos todos os restantes organismos que integram a
Administragdo Indireta, como as entidades publicas empresariais (EPE), que abrangem os
hospitais, os centros hospitalares, os institutos de oncologia e as unidades locais de saude.

2Segundo on.® 1 do artigo 18.° do Decreto-Lein.° 18/2017, de 10 de fevereiro, as entidades publicas
empresariais “integradas no SNS sdo pessoas coletivas de direito publico de natureza empresarial
dotadas de autonomia administrativa, financeira e patrimonial, nos termos do regime juridico do setor
publico empresarial’, sendo que, de acordo com os artigos 19.° e 20.° do mesmo diploma legal, estao
sujeitas aos poderes de superintendéncia e tutela do Governo ai previstos. Nos termos do n.° 1 do
artigo 33.° do Decreto-Lei n.° 18/2017, de 10 de fevereiro, também os hospitais do setor publico
administrativo (SPA) incluem-se na Administragao Indireta, regendo-se “pelas normas constantes do
regime juridico dos institutos publicos, sem prejuizo das especificidades previstas no presente decreto-
lei". Finalmente, as entidades que exploram estabelecimentos prestadores de cuidados de saude,
em regime de parceria publico-privada, podem revestir trés tipos de formas: a) entidades privadas
com fins lucrativos; b) entidades privadas constituidas sob a forma de sociedade de
responsabilidade limitada nos termos da lei comercial; c) entidades privadas sem fins lucrativos
(cfr. n.° 1 do artigo 35.° do Decreto-Lei n.° 18/2017). Todavia, o n.° 2 do mesmo preceito ressalva
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determina que os servigos e organismos da Administragao Publica ficam
obrigados a adotar o livro de reclamagdes nos locais onde seja efetuado
atendimento ao publico, devendo a sua existéncia ser divulgada aos utentes de

forma visivel.

Assim sendo, conjugando, por um lado, o mencionado dever que impende sobre
0s servigos e organismos da Administragao Publica e, por outro, o direito dos
utentes de apresentarem queixas e reclamagoes, resulta claro que todos os
estabelecimentos prestadores de cuidados de salude do setor publico estao
legalmente obrigados a disponibilizar, imediata e gratuitamente, o respetivo livro

de reclamacgoes, sempre que este seja solicitado.

Note-se que quer o Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, que estabelece as
medidas de modernizagao administrativa aplicaveis a todos os servigos da
administragao central, regional e local, quer o Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
setembro, que define o Regime Juridico do Livro de Reclamagdes, foram objeto

de alteracao pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho.

Assim, no n.° 7 do artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho
estabelece-se que “compete aos fornecedores de bens e aos prestadores de servigos
cuja atividade esteja sujeita a requlacao por entidade reguladora do setor ou entidade
de controlo de mercado competente assegurar o cumprimento das obrigagées
previstas no presente decreto-lei nos casos em que os fornecimentos de bens e as
prestagoes de servicos sejam efetuados, ainda que de forma nao exclusiva ou
principal, nos locais dos servigos e organismos da Administragao Publica que tenham

contacto com o publico”.

Ora, por forga do disposto nos artigos 4.° n.°s 1 e 2, 13.°, alinea a) e 30.° (dos
Estatutos da ERS) e, bem assim, da disciplina juridica consagrada no
Regulamento da ERS n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, é esta Entidade Reguladora
competente para a apreciar, a monitorizar e avaliar a necessidade e pertinéncia

dos (eventuais) tratamentos e intervengdes subsequentes relativos as

que “[o] disposto no nimero anterior ndo prejudica o cumprimento das disposicées gerais constantes
do capitulo |, que lhe sejam aplicaveis face a sua natureza e ao contrato celebrado”.
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reclamagdes apresentadas pelos utentes que visem os estabelecimentos

prestadores de cuidados de saude.

Em suma, sobre todos os prestadores de cuidados saude impende a obrigagao
de possuir livro de reclamagoes e assegurar 0 seu acesso a todos os utentes,
devendo garantir um tratamento adequado e célere as aludidas exposigoes,
facultando, nomeadamente, aos respetivos reclamantes informagoes claras e
precisas sobre a apreciagao que tenham feito das suas queixas e, bem assim,
sobre eventuais medidas corretivas que tenham adotado nesse seguimento,
detendo a ERS competéncias concretas e bem delimitadas com vista a
salvaguardar o respeito pelo direito dos utentes a reclamacgao e apresentagao de

queixa.

De acordo com os seus Estatutos, a ERS tem por incumbéncia apreciar as
reclamagoes sobre estabelecimentos prestadores de cuidados de saude e

monitorizar o seguimento que lhes é dispensado pelos reclamados.

.2. Direito a resposta

35.

36.

A luz dos atuais Estatutos da ERS, compete a esta Entidade Reguladora apreciar
as reclamacgoes apresentadas na area de saude, bem como monitorizar o
seguimento que lhes ¢é dispensado pelos estabelecimentos de saude

reclamados.

O procedimento de tratamento, analise e monitorizagao das queixas e
reclamagoes pela ERS encontra-se estabelecido, em primeira linha, e de forma

resumida, no artigo 30.° do seu diploma estatutario, nos seguintes termos:

“1 — Cabe a ERS apreciar as queixas e reclamagbes apresentadas pelos utentes,
assegurar o cumprimento das obrigagées dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de satde relativas ao tratamento das mesmas, bem como sancionar as

respetivas infragoes.

2 — Os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude estao obrigados a

remeter a ERS, no prazo de 10 dias uteis, copia das reclamagdes e queixas dos
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utentes, designadamente as constantes dos respetivos livros de reclamacgdes, bem

como do sequimento que tenham dado as mesmas.”

Concretizando, a ERS estabeleceu, através do n.° 2 do artigo 9.° do Regulamento
n.° 65/2015, que a “entidade responsavel pelo estabelecimento prestador de

cuidados de saude deve proceder a digitalizagdo e submissdo no SGREC da

reclamacgao, da resposta que tenha enderegado ao reclamante e de outros ficheiros

que considere relevantes a apreciagdo dos factos” (sublinhado nosso).

Assim, a todas as pessoas — independentemente da sua natureza singular ou
coletiva, nacionalidade ou residéncia — tem de ser garantido o direito de
apresentar reclamacgoes, independentemente dos concretos fundamentos que
possam levar ao exercicio do direito de reclamagao, e que, no que a prestagao de

cuidados de salde respeita, cabera sempre a ERS avaliar.

O direito a reclamar e a obter uma resposta clara e percetivel, em matéria de
saude, constitui uma preocupagao da ERS, revelando-se de primordial
importancia o processamento adequado de todas as reclamagoes e exposi¢oes
dos utentes, de forma a permitir uma melhor afericao dos constrangimentos do
sistema de saude e, por conseguinte, a identificagao das areas suscetiveis de

exigir uma atuagao mais aprofundada.

Nestes termos, conclui-se que todos os prestadores de cuidados saude tém de
dar um tratamento adequado e célere as exposi¢gdes, bem como garantir a
prestacao de informagdes claras e precisas aos reclamantes sobre a apreciagao
que tenham feito das suas queixas e sobre eventuais medidas corretivas que
tenham adotado nesse seguimento, detendo a ERS competéncias, concretas e
bem delimitadas, com vista a assegurar o respeito pelo direito dos utentes a

reclamacao.

111.3. Alerta de supervisao n.° 1/2023 - Direito a reclamagao dos utentes do sistema de

saude: disponibilizacao, imediata e gratuita, do livro de reclamagoes, sempre que

solicitado, independentemente do contetido, da pertinéncia dos factos reclamados

e/ou da identificacao do autor da reclamagao
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A Entidade Reguladora da Saude (ERS) tomou conhecimento da existéncia de
varias reclamagodes visando prestadores de cuidados de saude do setor publico,
com particular incidéncia nas unidades funcionais de prestacao de cuidados de
salude pertencentes aos Agrupamentos de Centros de Saude (ACES), que

estariam a condicionar o acesso ao livro de reclamagoes a apresentagao de

documento de identificagao civil pelo autor da reclamagao.

A luz do direito dos utentes de apresentarem queixas e reclamacdes, bem como
a obrigacao legal relativa a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizagao do
livro de reclamagdes em servigos e organismos da Administragao Publica, onde
se incluem os prestadores de cuidados de saude do setor publico, resulta claro
que todos os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude do setor
publico estao legalmente obrigados a disponibilizar, imediata e gratuitamente, o

respetivo livro de reclamagdes, sempre que este seja solicitado.

Assim, no ambito dos seus poderes de supervisao, a ERS emitiu o Alerta de
Supervisao n.° 1/20233, relativo a disponibilizagao, imediata e gratuita, do livro
de reclamacgoes, sempre que solicitado, independentemente do conteudo, da

pertinéncia dos factos reclamados e/ou da identificagao do autor da reclamagao.
Com efeito, emerge do referido Alerta de Supervisao que:

i. Qualquer pessoa — independentemente da sua natureza singular ou coletiva,
nacionalidade ou residéncia — tem o direito a apresentar reclamagao,

comunicando os factos e os argumentos que a fundamentam.

ii. A todas as pessoas tem de ser garantido o direito de apresentar sugestoes,
reclamagoes e queixas sobre todos os aspetos relacionados com a prestagao de

cuidados de saude, e o direito de obter uma resposta adequada, clara e percetivel.

iii. Com vista a assegurar o integral respeito pelo direito dos utentes a reclamagao

e apresentagao de queixas devem:

a) Garantir a disponibilizacao, imediata e gratuita, do livro de reclamacgoées,

sempre que este seja solicitado, independentemente de qualquer juizo de valor

3 Acessivel em www.ers.pt.
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sobre a pertinéncia ou fundamento da matéria reclamada ou oportunidade da

mesma,

b) Abster-se de obstaculizar, de qualquer forma, o exercicio do direito

fundamental a reclamacgao e apresentagao de queixa;

c) Abster-se de condicionar a apresentagao do livio de reclamagdes a

identificagao do autor da reclamacao, exigindo a apresentacao do seu documento

de identificagao, em conformidade com o disposto na alinea i) da Base 2 da Lei

de Bases da Saude, no artigo 9.° da Lei n.° 15/2014, de 21 de margo, e no artigo
38.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, na sua atual redagao, ou de

quaisquer outros diplomas que venham a dispor sobre a mesma matéria;

d) Adotar os procedimentos, as normas e/ou as agoes de sensibilizagao e de
formacgao internas aptas a garantir o cumprimento do disposto nas alineas
anteriores pelos seus funcionarios e colaboradores, em particular os que fazem

atendimento ao publico.

lll.4. Analise da situagao concreta

45.

46.

Atento o relato dos factos constantes na reclamagao que esta na origem da
abertura do presente processo de inquérito, importa analisar se no caso concreto,

a ULSGE respeitou o direito a reclamacgao e apresentagao de queixa do utente MP.

Da ponderacao global dos elementos recolhidos em sede de instrugao dos

presentes autos foi possivel apurar que:

(i) No dia 12 de margo de 2024, o utente MP dirigiu-se a USF Canaviais para

requerer uma prescrigao farmacoldégica;
(ii) A assistente técnica solicitou a apresentacao do cartao de cidadao;
(iii) Porém, o utente nao o tinha na sua posse;

(iv) A assistente tera reforcado a necessidade de se fazer sempre apresentar

pelo cartao de cidadao;
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(v) Nessa senda, o utente MP solicitou o livro de reclamagdes, tendo sido

informado que “sé poderia reclamar se lhe apresentasse o cartao de cidadao”.

(vi) O utente acabou por apresentar a pretendida reclamacao através do
preenchimento de formulario online disponivel na pagina de enderego

eletronico da ERS.

Ora, e de acordo com a resposta a reclamagao, apds o utente ter solicitado o livro
de reclamagoes, existiu uma “tentativa de ser informado que para o fazer teria de

apresentar o CC ou seria registada de forma anénima a sua reclamagao”.

Assim no caso concreto, verificou-se um incumprimento do quadro legal do
direito dos utentes a apresentacgao de reclamagao, porquanto foi constrangido o
direito de MP aceder livre e imediatamente ao livro de reclamagodes, tendo o
acesso sido condicionado a identificagao do autor da reclamacgao, exigindo a
apresentagao do seu documento de identificagao, em violagao do disposto na
alinea i) da Base 2 da Lei de Bases da Saude, no artigo 9.° da Lei n.° 15/2014, de
21 de margo, e no artigo 38.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, na sua
atual redacao, ou de quaisquer outros diplomas que venham a dispor sobre a

mesma matéria;

Pelo que cumpre reiterar que o direito fundamental a reclamacgao e apresentagao
de queixa assiste a todos os utentes do sistema de satde, devendo o prestador
assegurar as condi¢gdoes necessarias ao exercicio do direito dos utentes a

reclamagao.

Acresce que, cabe ao prestador assegurar que as condicdes necessarias ao
exercicio do direito dos utentes a reclamagao estao reunidas, condigdes essas
que devem permitir que um utente exerga sem constrangimentos o seu direito a

reclamagao e apresentagao de queixa.

Com efeito, visto que o livro de reclamagdes existe em prol dos utentes e visa
garantir o imediatismo entre a intengao de exercer o direito a reclamacgao e a
situacao que esta na sua génese, ele deve ser disponibilizado aos utentes sempre

que solicitado, e de forma célere, devendo ser criadas condigdes para o efeito.
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Por conseguinte, considerando todos os elementos carreados para os presentes
autos, conclui-se que, no caso sub judice, o exercicio do direito a reclamacgao e
apresentagcao de queixa foi violado, nao tendo o prestador assegurado as
condigOes necessarias ao seu exercicio, em respeito pelo estabelecido na alinea
i) da Base 2 da LBS, nos artigos 9.° da Lei 15/2014 de 21 de margo e 38.° do
Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril e em desrespeito pelo Alerta de Supervisao

1/2023, emitido pela ERS.

Acresce que, a ULSGE juntou aos autos o procedimento operacional — tratamento
de exposigoes, porém, o mesmo data de 2023, sendo aplicavel as unidades
funcionais do Agrupamento de Centros de Saude Grande Porto VII -

Espinho/Gaia;

Assim, o prestador visado nao logrou comprovar a adogao de medidas corretivas
(v.g., adocao/atualizagao de procedimentos internos, divulgacao e partilha de
informacgdes Uteis, realizagcdo de acgbdes de formagao, entre outras),
contemporaneas dos autos em curso, que incluam as unidades de saude dos
cuidados de saude primarios integradas, desde 1 janeiro de 2024, em regime de

ULS juntamente com os estabelecimentos hospitalares;

Por todo o vindo a expor, considera-se necessdria a adogao da atuagao
regulatéria infra delineada, ao abrigo das atribuigcdes e competéncias legalmente
atribuidas a ERS por forma a obviar & repeticao de situagdes de indole idéntica a

dos presentes autos.

IV. DA AUDIENCIA DE INTERESSADOS

A presente deliberagao foi precedida de audiéncia escrita dos interessados, nos
termos e para os efeitos do disposto no n.° 1 do artigo 122.° do Cédigo do
Procedimento Administrativo (CPA), aplicavel ex vi da alinea a) do artigo 24.° dos
Estatutos da ERS, tendo sido chamados a pronunciarem-se relativamente ao
projeto de deliberacao da ERS, a ULSGE e o exponente MP, ambos por oficios

datado de 16 de janeiro de 2025.
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Em 29 de janeiro de 2025, a ERS tomou conhecimento da pronuncia exercida pela

ULSGE, nos termos seguintes:

“[..] Acusamos a recegao da Vossa notificagao relativa ao processo identificado em
epigrafe, e informamos que serdo tomadas as medidas internas necessdrias ao
cumprimento da decisdo tomada, e de cujos procedimentos daremos conhecimento

dentro do prazo de 30 dias. [...]".

Assim, analisada a pronuncia da ULSGE, verifica-se que o prestador nao
contestou o quadro factual e juridico apresentado pela ERS no seu projeto de
deliberagao, antes demonstrando o intuito de se coadunar com a instrugao

projetada;

Pelo que, da pronuncia nao resultam quaisquer factos novos capazes de infirmar
ou alterar o sentido do projeto de deliberagcao da ERS, mantendo-se a
necessidade de adogao da atuagao regulatéria infra delineada, ao abrigo das

atribuicoes e competéncias legalmente atribuidas a ERS.

V. DECISAO

Tudo visto e ponderado, propde-se ao Conselho de Administragao da ERS, nos
termos e para os efeitos do preceituado na alinea a) do artigo 24.° e das alineas
a) e b) do artigo 19.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.°
126/2014, de 22 de agosto, a emissao de uma instrugao a Unidade Local de

Saude de Gaia/Espinho, E.PE., no sentido de

(i) Garantir, em permanéncia, o respeito pelo direito fundamental a reclamagao
e apresentacao de queixa que assiste a todos os utentes do sistema de
saude, através da disponibilizagao, imediata e gratuita, do livro de
reclamagoes, sempre que este seja solicitado, independentemente do
conteudo, da pertinéncia e/ou da identificagdao do autor da reclamagao, em
conformidade com o disposto na alinea i) da Base 2 da LBS, nos artigos 9.°
da Lei 15/2014 de 21 de margo e 38.° do Decreto-Lei n.° 134/99, de 22 de
abril, ou de quaisquer outros diplomas que venham a dispor sobre a mesma

matéria;
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(i) Adotar, de forma atualizada, os procedimentos, as normas e/ou as agoes de
sensibilizacao e de formacgao internas aptas a garantir o cumprimento do
disposto na alinea (i), por todos os seus funcionarios e colaboradores, em

particular os que fazem atendimento ao publico;

(iiiy Dar cumprimento imediato a presente instrugao, bem como dar
conhecimento a ERS, no prazo maximo de 30 dias Uteis, apds a notificagao

da presente deliberagao, dos procedimentos adotados para o efeito.

A instrugao ora emitida constitui decisao da ERS, sendo que, a alinea b) do n.° 1
do artigo 61.° dos Estatutos da ERS configura como contraordenagao punivel in
casu com coima de € 1.000,00 a € 44.891,81, “[..] o desrespeito de norma ou de
decisao da ERS que, no exercicio dos seus poderes regulamentares, de supervisao ou
sancionatdrios determinem qualquer obrigagdo ou proibigdo, previstos nos artigos

14.9,16.9 17.9,19. 20.°, 22.°,23.°".

A versao nao confidencial da presente decisao sera publicitada no sitio oficial da

ERS na Internet.

Aprovado pelo Conselho de Administragao da ERS, nos termos e com os fundamentos

propostos.

Porto, 13 de fevereiro de 2025.

© Entidade Reguladora da Saude, Porto,
Portugal, 2025

A reproducgao de partes do conteudo deste
documento é autorizada, exceto para fins
comerciais, desde que mencionando a ERS
como autora, o titulo do documento, o ano
de publicacado e a referéncia “Porto,
Portugal”.

DELIBERAGOES

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