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Sumario Executivo

Em cumprimento do disposto na alinea c) do n.° 1 do artigo 27.° dos Estatutos da
Entidade Reguladora da Saude (ERS), no presente documento divulga-se informacgéo
sobre as reclamacdes, elogios e sugestbes dos utentes dos servigcos de saude, 0s
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude que tenham sido objeto de mais

reclamacdes e os resultados decorrentes da atuacao da ERS.

Durante o ano de 2024 foram submetidos a apreciacdo da ERS:

e 109.314 processos com factos ocorridos durante o ano, sendo que 87.727 diziam
respeito a processos classificados exclusivamente como reclamacdes, 20.227
como elogios e 874 como sugestdes. Os restantes 486 diziam respeito a processos

classificados com mais do que uma destas op¢des em simultaneo.

e 21.156 processos de reclamacoes, elogios e/ ou sugestdes, referentes a anos

anteriores.

Comparativamente com o0 ano anterior, verificou-se um acréscimo de 4,6% no

universo de processos sobre factos ocorridos no ano.

Da caracterizacao dos 109.314 processos de reclamacdes, elogios e/ ou sugestdes,

constatou-se:

(i) que 65.9% dos processos (72.067) dizem respeito a estabelecimentos do setor
publico, incluindo-se neste setor o estabelecimento gerido em regime de Parceria
Publico-Privada, seguindo-se o setor privado com 33,1% (36.137) dos processos e

0 setor social ou cooperativo com 1,0% dos processos (1.110);

(i) os estabelecimentos com tipologia de internamento apresentaram um maior
volume de processos comparativamente com o0s estabelecimentos sem

internamento, independentemente da natureza juridica do prestador;
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(i) e que aproximadamente 56,1% dos processos submetidos a ERS com
ocorréncia no ano de 2024 foram relativos a estabelecimentos situados na Regiao
de Saude de Lisboa e Vale do Tejo (61.289 processos), seguindo-se a Regido de

Saude do Norte com cerca de 26,9% dos processos (29.378 processos).

Nos processos com ocorréncia no ano de 2024 classificados como reclamacdes e
apreciados pela ERS, os temas mais mencionados foram a focalizacdo no utente
(19,5%), os procedimentos administrativos (18,1%), os cuidados de saude e
seguranca do doente (17,9%) e o0 acesso a cuidados de saude (15,2%).

Por sua vez, os elogios apreciados pela ERS e com ocorréncia em 2024 foram mais
frequentemente dirigidos ao pessoal clinico (29,8%), seguindo-se motivos
relacionados com o funcionamento dos servicos de apoio (26,1%) e com o pessoal
nao clinico (18,9%). Por comparacao com os setores privado e social, os prestadores
do setor publico apresentaram um maior nimero de elogios no ano de 2024,

independentemente da tipologia de cuidados.

Sem qualquer ponderagdo ou racio quanto a dimensdo dos estabelecimentos,
producéo ou populacao alvo, verificou-se que os prestadores de cuidados de saude
responsaveis por, 75,4% das reclamacfes no periodo em analise correspondiam a
um total de 2.073 estabelecimentos, pertencentes a 35 entidades. Por outro lado,
75,6% dos elogios e sugestdes que ocorreram em 2024 diziam respeito a 1.029
estabelecimentos, pertencentes a 31 entidades. No presente documento apresenta-
se a lista do total de entidades com processos REC submetidos a ERS no ano de

2024, sejam estes classificados como reclamacdes, elogios ou sugestdes.

Em 2024, a ERS emitiu deciséo relativamente a 65.669 reclamacgbes, das quais
35.956 diziam respeito a factos ocorridos em 2024. Relativamente a processos
classificados exclusivamente como elogios ou sugestdes, a ERS apreciou 23.368

processos, sendo que 20.738 tinham ocorréncia no ano.
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Um processo de reclamacdo pode ser objeto de varias acdes de intervencao
regulatoria pela ERS e ser, simultaneamente ou ndo, encaminhado para uma ou

véarias entidades externas com competéncia na matéria em anélise.

Assim, relativamente as 35.956 reclamacdes sobre factos ocorridos no ano de 2024 e
decididos pela ERS:

(i) em 62,9% dos casos (22.795 processos) foram terminados sem necessidade
de outra intervencéo da ERS;

(i) 27,4% dos casos (9.934 processos) foram terminados com resolugédo da
situacdo e/ ou garantia de medidas corretivas por parte dos prestadores de
cuidados de saude; ou sem irregularidade do prestador visado apos diligéncias
junto deste; ou ainda com sinalizac¢do interna para intervengao oportuna e agregada

junto do setor regulado;

(i) em 7,9% dos casos (2.864 processos) revelou-se necessaria a abertura de
Nnovos processos administrativos ou sancionatorios; ou a apensacao a outros
processos desta natureza ja em curso na ERS, bem como proposta de mediacao
de conflitos;

(iv)em 1,8% dos casos (666 processos) foi efetuado o encaminhamento dos
processos de reclamacdo para outras entidades com competéncia especifica na

analise dos factos reclamados;

(v) a ERS identificou situagdes de incumprimento processual em 1.516 processos
de reclamacédo, maioritariamente relativos a prestadores de cuidados de saude do

setor publico.

No ano de 2024, a ERS efetuou 2.370 encaminhamentos (2.004 reclamacdes) de
processos para outras entidades, dos quais 794 (667 reclamacdes) correspondiam a

reclamacdes com factos ocorridos no ano.

11
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1. Introducéo

Considerando as atribuicbes e competéncias da ERS relativamente a defesa dos
direitos e interesses legitimos dos utentes dos servi¢os de saude, de entre as demais
areas de intervencdo regulatéria, a ERS tem por incumbéncia apreciar as reclamacdes
sobre estabelecimentos prestadores de cuidados de saude e monitorizar o
seguimento que lhes é dispensado pelos visados, em conformidade com seus

estatutos?.

Ao abrigo do Regulamento n.° 65/ 20152, de 11 de fevereiro, cabe ao prestador de
cuidados de saude remeter todas as suas reclamacdes, elogios e sugestdes a ERS
através do Sistema de Gestdo de Reclamacbes (SGREC). O prestador tem a
obrigatoriedade de assegurar o direito a reclamacéo e de garantir, em primeira linha,
a analise, o tratamento e a resolucdo das suas reclamacdes, providenciando uma

resposta adequada e percetivel ao reclamante.

A responsabilidade especifica da ERS no ambito das reclamacbes passa pela
monitorizacdo do seu tratamento, procurando assegurar o cumprimento das
obrigacdes dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saldde nesta matéria
em prol da defesa dos legitimos direitos dos utentes dos servicos de salude e da
melhoria continua da qualidade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de

saulde.

1 Os estatutos da ERS foram aprovados em anexo ao Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto,
disponivel em https://www.ers.pt/uploads/writer_file/document/1605/DL_126 14.pdf.

2 Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, sobre o tratamento de reclamacGes dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saulde, disponivel no website da ERS em
https://www.ers.pt/uploads/writer_file/document/1636/Reg65 15.pdf.
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Acresce que, o direito a reclamacao é nao s6 um direito que deve ser garantido pelos
prestadores de cuidados de saude, mas também um direito cujo exercicio €
instrumental & atividade de garantia dos restantes direitos dos utentes dos servigos
de salde?, permitindo ainda a ERS tomar conhecimento de uma parte substancial de

informac&o necessaria para prosseguir as suas atribuicoes.

Caso sejam detetados indicios de incumprimento de requisitos ou procedimentos
fundamentais para a qualidade e seguranca dos cuidados ou para o livre exercicio
dos direitos de acesso a cuidados de saude e outros direitos e interesses legitimos
dos utentes, ou ndo conformidades a nivel processual, ou a existéncia de outra
matéria sobre a qual cumpra a ERS intervir, procede-se a uma analise da situacao

com diligéncias adicionais e especificas junto dos prestadores e € avaliada a
necessidade de intervencao regulatoria diferenciada.

O Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, define a denominacdo «REC» para
0s processos originados por “toda e qualquer manifestacdo, assumida e comunicada
por escrito pelos utentes, [...] de discordancia em relacdo a uma posicdo, de
insatisfacdo em relacéo aos servigcos prestados por estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude, de sugestdo em relacdo ao funcionamento desses servigos, de
alegacdo de eventual incumprimento ou de satisfacdo ou elogio para com

profissionais, servicos ou procedimentos do estabelecimento™.

Assim, cada processo REC pode ser classificado como “reclamacgao”, “elogio” ou

“sugestao”, ou com mais do que uma destas opgdes em simultaneo.

8 Cf. a publicacao Direitos e deveres dos utentes dos servicos de saude disponivel no website da ERS
em https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/.

4 Cf. alinea c) do artigo 3.° do Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro.
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O procedimento de apreciacdo de processos REC pela ERS implica a leitura, analise
e tratamento dos processos que lhe sdo submetidos sobre factos ocorridos no ano®.
Para isso, a ERS tem implementado (1) um sistema automatico de distribuicdo de
processos REC por ordem de prioridade, atribuida segundo a gravidade do assunto e
a contemporaneidade dos factos reclamados, e (2) a aplicacdo de uma metodologia
simplificada para analise de elogios, sugestdes e temas de menor complexidade e
impacto no acesso, seguranca e qualidade dos cuidados de saude.

A priorizagdo das reclamacdes €, assim, definida pela criticidade dos temas e
assuntos dos factos reclamados. Com efeito, 0 SGREC esta organizado de acordo
com uma lista de temas, cada um contendo varios assuntos, que permitem a
tipificacdo das reclamagdes, sendo esta uniforme e transversal a todo o setor da
saude, seja este publico, privado, social ou cooperativo.

Com esta metodologia a ERS pretende, por um lado, promover o imediatismo na
tomada de decisdo dos processos identificados como prioritarios e, por outro, garantir

uma gestao mais eficaz e eficiente dos processos apreciados.

A apreciacdo das reclamacdes é efetuada caso a caso. Contudo, a ERS promove
também a andlise transversal de eventuais irregularidades dos prestadores de
cuidados de saude, e de tendéncias, através da identificacdo de mudultiplas
reclamagfes associadas entre si, com base em métodos de sinalizagdo de cada

reclamacao.

5 A apreciacdo de um processo REC corresponde a analise (i) do conteddo material da reclamacao, (i)
da pertinéncia do seguimento dispensado pelo estabelecimento prestador de cuidados de salde e das
respetivas medidas adotadas; (iii) da resposta enderecada ao reclamante, bem como (iv) a averiguacao
da necessidade de intervenc¢éo regulatéria adicional.

14
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O sistema SGREC cruza informac&o com o Sistema de Registo de Estabelecimentos
Regulados (SRER), associando automaticamente cada processo REC a um prestador
registado, pelo que os dados apresentados neste documento relativos a atividade dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude e a percecdo dos utentes sobre

o sistema de saude séo recolhidos a partir destes sistemas de informacéo da ERS.

Considerando o Alerta de Supervisédo n.° 5/2022° , de 21 de dezembro, que alertou
todos os prestadores de cuidados de saude dos setores publico, privado, social ou
cooperativo para a obrigatoriedade de remeterem todas as reclamacdes, elogios e
sugestbes a ERS, bem como as suas alegacdes e a resposta enderecada ao
reclamante, no prazo de 10 dias Uteis’, ainda em 2023 a ERS atualizou e simplificou
as funcionalidades do formuléario de registo das reclamacdes, elogios e sugestdes no
SGREC, de acordo com a informacédo disponibilizada no seu website®. Esta
intervencao reforgcou a importancia de a ERS tomar conhecimento, em tempo util, das
reclamacdes apresentadas pelos utentes, assegurando-se a protecdo dos seus

direitos e legitimos interesses.

Nesta senda, em 2024 a ERS deu continuidade e reforcou 0 acompanhamento aos
prestadores de cuidados de salde no que diz respeito a adequacdo das suas
metodologias e procedimentos adotados no ambito da tramitacdo de reclamacoes,
elogios e sugestdes, designadamente (1) através da resposta a pedidos de
informacdao e de apoio por parte dos prestadores; (2) através de acdes de intervencao

6 Ver Alerta de Supervisdéo n.° 5/2022, de 21 de dezembro, disponivel em
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-
supervis%C3%A30-n-%C2%BA-5-2022/.

7 Ver Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro, sobre o tratamento de reclamacgbes dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saulde, disponivel no website da ERS em
https://www.ers.pt/uploads/writer_file/document/1636/Reg65 15.pdf.

8 Perguntas frequentes sobre a submissdo de reclamacdes a ERS disponiveis em
https://www.ers.pt/pt/prestadores/submissao-de-reclamacoes/lista/detalhe-lista/.
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regulatoria especificas; ou (3) de sessdes de esclarecimento dedicadas, destacando-
se a necessidade de auscultar e de interagir com o setor regulado, em especial com
os prestadores de cuidados de saude responséaveis pelo tratamento de reclamacdes.

Acresce ainda que a ERS tomou conhecimento da existéncia de um elevado numero
de prestadores de cuidados de saude do setor privado, social e cooperativo que néo
cumpriam, na integra, as obrigacfes referentes ao Livro de Reclamagdes Eletronico,
pelo que, atenta a importancia de garantir o direito a reclamacgéo e o seu respeito por
parte do setor regulado, em 2024 a ERS emitiu o Alerta de Superviséo n.° 5/2024° no
ambito das obrigac6es dos prestadores de cuidados de saude do setor privado, social

ou cooperativo relativas ao formato eletrénico do livro de reclamacgées?®.

Y

Mais ainda, no que diz respeito a reestruturacdo do modelo de organizacdo e
funcionamento do Servi¢co Nacional de Saude (SNS), que agrega os hospitais, centros
hospitalares e agrupamentos de centros de satde num unico modelo de organizacao
e funcionamento em unidades locais de saude (ULS), de acordo com o disposto no
artigo 20.° do Decreto-Lei n.° 102/2023, de 7 de novembro, a ERS emitiu o Alerta de
Supervisdo n.° 1/2024 relativo ao impacto da criacdo e reestruturacéo de Unidades
Locais de Saude no que diz respeito ao cumprimento das suas obrigacfes perante a
Entidade Reguladora da Saude, incluindo as obrigacdes que recaem sobre os
prestadores de cuidados de saude no ambito do direito a reclamacao e tramitacdo de
reclamacoes, elogios e sugestdes.

9 Ver Alerta de Supervisdio n.° 5/2024, de 18 de julho, disponivel em
https://www.ers.pt/media/fuamOeaw/alerta_supervisao 05 2024 Ire.pdf.

10 Perguntas frequentes sobre o Livro de Reclamacdes Eletronico disponiveis em
https://www.ers.pt/pt/prestadores/perquntas-frequentes/faqgs/livro-de-reclamacoes-eletronico/.

11 Ver Alerta de Supervisdio n.° 1/2024, de 10 de janeiro, disponivel em
https://www.ers.pt/media/argfdnxc/alsupervis%C3%A30-final versao-final-publicacao.pdf.
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No presente documento procede-se a divulgacao de informacao sobre processos REC
monitorizados pela ERS no ano de 2024, em conformidade com o disposto na alinea
c) do n.° 1 do artigo 27.° dos estatutos da ERS, aprovados em anexo ao Decreto-Lei
n.° 126/2014, de 22 de agosto.

A informacgdo apresentada de seguida inicia com a caracterizacdo do universo de
processos submetidos a ERS no ano de 2024, independentemente da data de
ocorréncia dos factos expostos!?. Por sua vez, a caracterizacdo detalhada dos
processos (cfr. capitulo 2.2) e a analise dos assuntos visados (cfr. capitulo 3) tem
apenas em consideracao reclamacoes, elogios e sugestdes com factos ocorridos em

2024.

De seguida, e em conformidade com o disposto no artigo 27.° dos estatutos da ERS,
no capitulo 4 disponibiliza-se informacao sobre os prestadores de cuidados de saude
que foram objeto de mais reclamacdes, elogios e sugestdes, e, por ultimo, divulga-se
informacé&o sobre os processos REC decididos pela ERS no ano de 2024 e o respetivo

resultado de deciséao (cfr. capitulo 5).

A informacdo constante do presente relatério pode estar sujeita a alteracdes
resultantes da reapreciacao dos processos REC e do controlo de qualidade do

procedimento interno de tratamento de reclamacdes da ERS.

12 Data de ocorréncia: data em que a exposicao foi escrita/apresentada pelo reclamante.
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2. Caracterizagcao do universo de processos

2.1 Caracterizagao geral

Durante o ano de 2024 foram submetidos a apreciacdo da ERS 130.470
processos REC (reclamacdes, elogios e sugestdes), incluindo processos com
datas de ocorréncia®® anteriores a 2024, sendo que 17,3% diziam respeito a

elogios.

Tabela 1 - Processos REC submetidos a ERS no ano de 2024, por ano de
ocorréncia

Ano de ocorréncia N° Processos REC

Classificacdo = <2020 & 2021 = 2022 2023 2024 submetidos

Reclamag&o 1.186 = 2.015 4.893 = 10.513 87.727  106.334 81,5%
Elogio 18 83 206 2.060 20.227 22594 17,3%
Sugest&o 18 7 15 71 874 985  0,8%
Misto* 7 6 23 35 486 557  0,4%
Total 1.229 2111 5137 @ 12679 109.314  130.470

*Um processo REC misto corresponde a mais do que uma classificacdo em simultaneo, designadamente
“Reclamacéo e Elogio”; “Reclamacéo e Sugestédo”; “Reclamacéo, Elogio e Sugestdo”; “Elogio e Sugestao”.

Constatou-se, assim, que os processos REC submetidos a ERS no ano de 2024
tinham ainda datas de ocorréncia muito dispares, apesar de a maioria ser deste
mesmo ano (83,7%), verificando-se que os prestadores de cuidados de saude

encontram-se ainda a submeter muitos processos referentes a anos anteriores.

A ERS tem atuado para impulsionar, por parte dos prestadores, a cada vez maior

submissdo de processos REC com factos do proprio ano. Comparativamente

13 Data de ocorréncia: data em que a exposicao foi escrita/apresentada pelo reclamante.

14 Um processo REC pode ter sido submetido a ERS no ano de 2024, mas a reclamacéo, elogio
e/ou sugestao que lhe deu origem referir-se a factos ocorridos, e expostos pelo utente, em anos
anteriores.
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com o ano anterior (resultado de 79,2% de processos REC com ocorréncia em
2023), verificou-se um aumento de 4,6% no numero de processos REC com

factos ocorridos no ano 2024.

Considerando a evolucao anual dos processos REC com ocorréncia no ano, face
ao ano de 2023 verificou-se um aumento de 12,9% nos processos classificados
exclusivamente como elogios e de 11,3% como sugestfes. Ja n0S processos
classificados exclusivamente como reclamacdes, registou-se uma diminuicéao de
1,6% de processos submetidos a ERS como ocorréncia no ano,

comparativamente com o ano anterior.

Quanto a proveniéncia dos processos REC submetidos a ERS no ano de 2024,
independentemente das datas de ocorréncia, verificou-se que 93,9% foram
remetidos pelos proprios prestadores de cuidados de saude, sendo que 5,8%
foram enviados diretamente a ERS pelos reclamantes, o que para esta Ultima

proveniéncia representa um decréscimo de 0,4% relativamente a 2023.

Gréfico 1 — Proveniéncia dos processos REC submetidos a ERS no ano de 2024.

0,4%

Ve

m Entidade terceira (0,4%) = Prestador (93,9%) m Reclamante (5,8%)

Face ao exposto supra, as andlises que se apresentam de seguida visam 0s

109.314 processos REC com ocorréncia no ano de 2024.

2.2 Caracterizacdo de processos REC com ocorréncia no ano
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Relativamente a caracterizacdo dos processos REC por natureza juridica dos
prestadores de cuidados de saude, verificou-se que 65,9% dos casos (72.067
processos) dizem respeito a prestadores do setor publico, incluindo-se neste

setor o estabelecimento gerido em regime de Parceria Publico-Privada (PPP).

Os resultados apresentados referem-se aos processos REC com
ocorrénciano ano de 2024 por natureza juridica do prestador sem qualquer
ponderacado ou racio quanto a dimenséao dos estabelecimentos, producéo

ou populacéo alvo.

Grafico 2 — Processos REC com ocorréncia no ano de 2024, por natureza juridica
de prestador

1,0%

= Publico (65,9%)
= Privado (33,1%)

m Social ou Cooperativo (1,0%)

Mais ainda, verificou-se um maior nimero de processos REC com ocorréncia no
ano de 2024, nos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude com

tipologia de internamento, independentemente da natureza juridica do prestador.
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Gréfico 3 — Processos REC com ocorréncia no ano de 2024, por tipologia de
prestador

47409

24658 H Publico

22239 M Privado

Social ou Cooperativo
13898

Com internamento Sem internamento

896

Considerando apenas o0s processos REC com factos ocorridos em 2024,
verificou-se que o meio mais utilizado pelos reclamantes para apresentar uma

reclamacgéo em 2024 continuou a ser o livro de reclamagdes fisico (79,3%).

Quanto ao Livro de Reclamacdes Eletrénico (LRE), sendo obrigatorio apenas
para prestadores de cuidados de saude dos setores privado, social ou
cooperativo, registou um volume de 5,1% das reclamac¢des. Neste ambito, a ERS
tem vindo a colaborar com a Diregcédo-Geral do Consumidor na expectativa de
promover a melhor utilizacdo possivel da plataforma informatica do LRE, quer
para prestadores de cuidados de saude, quer para reclamantes e outros

utilizadores. Neste ambito, salienta-se o Alerta de Supervisédo n.° 5/2024, de 18
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de julho®, relativo as obrigacdes dos prestadores de cuidados de salde dos

setores privado, social ou cooperativo quanto ao livro de reclamacdes eletronico.

Por outro lado, 15,5% das reclamac0es, elogios e sugestfes foram efetuados
por outras vias que nao o livro de reclamacbes fisico ou eletronico,
designadamente através de correio eletrénico, postal ou outros formularios,
incluindo o formulério eletronico disponivel no website da ERS para

apresentacao de reclamacodes junto da Entidade Reguladora.

Gréfico 4 — Suporte original dos processos REC com ocorréncia no ano de 2024

m Livro de Reclamacgoes Fisico
(79,3%)

= Livro de Reclamagoes Eletrénico
(5,1%)

m REC efetuadas fora do Livro de
Reclamacoes (15,5%)

A breve caracterizacdo da distribuicdo dos processos REC por Regido de Saude
(RS) permitiu constatar que 56,1% dos processos (61.289), com ocorréncia no

ano de 2024, foram relativos a estabelecimentos situados na RS de Lisboa e

15 Ver Alerta de Supervisdéo n.° 5/2024, de 18 de julho, disponivel em
https://www.ers.pt/media/fuamQOeaw/alerta_supervisao 05 2024 Ire.pdf.
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Vale do Tejo, a qual tem uma dimenséo populacional'® de 3.813.760 habitantes,
correspondente a 38,0% da populagdo residente em Portugal continental,
seguindo-se a RS do Norte com 3.673.861 habitantes (36,0% da populacéo

residente em Portugal continental), com cerca de 26,9% dos processos (29.378).

Gréfico 5 — Distribuicdo dos processos REC com ocorréncia no ano de 2024, por
Regido de Saude

2,8%

\
26,9% ’

= Alentejo (2,8%)
= Algarve (4,5%)

Centro (9,8%)
= LVT (56,1%)

= Norte (26,9%)

16 Dados disponibilizados pelo Instituto Nacional de Estatistica (http://www.ine.pt), consultados a
27/02/2025: Populacgéo residente (Série longa, inicio 1991 - N.°) por Local de residéncia (NUTS
- 2024), Sexo e ldade; Anual - INE, Estimativas anuais da populacdo residente (Ultima
atualizacdo dados: 18 de junho de 2024)
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3. Analise dos processos REC apreciados

De acordo com a estratégia de apreciacdo de processos REC pela ERSY/, a
leitura, andlise e tratamento dos processos que lhe sdo submetidos sobre factos
ocorridos no ano tem em consideracdo, por um lado, a prioridade das
reclamacdes, de acordo com a gravidade do assunto e a contemporaneidade
dos factos reclamados, e, por outro, uma metodologia simplificada de analise de
temas de menor complexidade e impacto na qualidade da prestacao de cuidados
de saude.

3.1 Anadlise dos temas visados nas reclamacdes

O SGREC permite selecionar mais do que um tema para cada reclamacéao e,
dentro de cada tema, mais do que um assunto especifico, pelo que o nimero de
menc¢des aos temas, i.e., 0 numero de vezes em que cada tema é visado, é

superior ao numero de reclamacdes.

A analise tematica que se apresenta de seguida engloba todos 0s processos
REC classificados como “Reclamagao”. Aqui estdo incluidos os processos
classificados exclusivamente com esta denominacao, mas também aqueles que
contém mais do que uma classificagdo e que recaem na classificacdo de
processo “misto”, designadamente “Reclamacdo e Elogio”, “Reclamacdo e

~

Sugestao” e “Reclamacéao, Elogio e Sugestéao”.

BN

Relativamente a andlise tematica das reclamacgfes, importa salientar que o

prestador de cuidados de saude € o responsavel por, em primeira linha, garantir

17 A apreciacdo de um processo REC corresponde a andlise (i) do contetdo material da
reclamacao, (ii) da pertinéncia do seguimento dispensado pelo estabelecimento prestador de
cuidados de salde e das respetivas medidas adotadas; (iii) da resposta enderecada ao
reclamante, bem como (iv) a averiguacéo da necessidade de intervencao regulatéria adicional.
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a tipificacao das reclamacdes de acordo com os factos reclamados, contribuindo

para a correta informag&o aqui apresentada.

Os resultados apresentados em seguida dizem respeito a todas as reclamacgdes
submetidas a ERS no ano de 2024, independentemente de a ERS ter ja incluido

ou néo o resultado da sua apreciacao.

Tabela 2 - Temas mencionados nas reclamacdes submetidas a ERS no ano de
2024, por ano de ocorréncia

Ocorréncia

Temas mencionados Total (%) Ocorréncia no ano em anos

de 2024 anteriores a 2024
Acesso a cuidados de saude 31.034 19,6% 22.165 17,0% 8.869 32,1%
dcc‘)‘é?]";‘gos de saude e seguranca do 55075 19005 26085 20,0%  3.987  14,4%
Focalizagdo no utente 25.098 15,9% 20.824 15,9% 4.274 15,5%
InstalacBes e servicos complementares 4.352 2,8% 3.721 2,8% 631 2,3%
Procedimentos administrativos 29.266 18,5% 23.988 18,4% 5.278 19,1%
Questdes financeiras 13.044 8,2% 12.126 9,3% 918 3,3%
Tempos de espera 21.009 13,3% 17.802 13,6% 3.207 11,6%
Outros Temas 4.367 2,8% 3.892 3,0% 475 1,7%

Do universo total de processos REC com factos ocorridos no ano de 2024, os
temas mais visados foram (1) “Cuidados de Saude e Seguranca do Doente”
(20,0%), que inclui, entre outros, assuntos relacionados com a qualidade técnica
dos cuidados de saude, a pertinéncia e seguranca dos atos praticados e
habilitagdes dos profissionais de saude; (2) “Procedimentos Administrativos”
(18,4%) e (3) “Acesso a Cuidados de Saude” (17,0%) relativo aos
constrangimentos que possam impactar ou limitar o acesso dos utentes a
prestacdo de cuidados de salude, como sdo exemplo a recusa de atendimento
de utentes ou a auséncia de capacidade de resposta/ resposta atempada dos

prestadores de cuidados de saude.

Relativamente a reclamacdes submetidas no ano de 2024, mas com ocorréncia
em anos anteriores (até 31/12/2023), identificou-se o “Acesso a Cuidados de
Saude” (32,1%) como o tema mais visado, seguindo-se “Procedimentos
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Administrativos” (19.1%) e “Focalizagdo no Utente” (15,5%), estando este ultimo
tema relacionado com a humanizagdo dos servigos prestados e com o0s
procedimentos adotados pelos prestadores para responder as necessidades e

expectativas dos utentes na garantia dos seus direitos?8,

3.1.1 Reclamac6es apreciadas com ocorréncia no ano por
tipologia de prestador
Considerando a estratégia definida pela ERS para a apreciacao das reclamacgdes com
ocorréncia no ano de 2024 de acordo com critérios de gravidade e contemporaneidade,

apresentam-se de seguida os temas mais visados nas reclamacdes consideradas

prioritarias para andlise da ERS, por tipologia de prestador visado.

Tabela 3 - Temas mencionados (%) nas reclamacdes apreciadas pela ERS com
ocorréncia no ano 2024, por tipologia de prestador

Pub. c/ Pab.s/ Priv.c/ Priv.s/ Soc.c/ Soc.s/

Temas mencionados Intern.[a] Intern. Intern. Intern. Intern. Intern.
Acesso a cuidados de saude 20,0% 51,0% 2,7% 4,3% 8,2% 9,7%
g:é?]?gos de saide e seguranca do 59900 1580, 25206  27,4%  426%  252%
Focalizac¢&o no utente 28,1% 15,3% 11,4% 13,2% 20,8% 25,2%
InstalacBes e servicos complementares 2,7% 1,9% 3,8% 3,5% 6,0% 10,7%
Procedimentos administrativos 7,6% 14,0% 10,6% 14,6% 10,9% 15,5%
Questdes financeiras 3,2% 0,5% 42, 7% 35,2% 9,4% 11,7%
Tempos de espera 9,4% 1,5% 3,6% 1,7% 1,9% 1,9%
Outros Temas 0,2% 0,1% 0,1% 0,1% 0,4% 0,0%

[@ Incluem-se nestes resultados o estabelecimento gerido em regime de PPP.

18 Informacdo  sobre  direitos e  deveres  dos utentes  disponivel em
https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/selecionar-direitos/direito-ao-
acompanhamento/.
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Quando analisadas as reclamacdes com ocorréncia no ano de 2024 e
apreciadas pela ERS, verifica-se que sao distintos os temas mais mencionados
dependendo do setor (publico, privado, social ou cooperativo) e da tipologia (com

ou sem internamento).

Deste modo, o tema “Cuidados de saude e seguranca do doente” destaca-se em
prestadores do setor publico com internamento?®, enquanto o tema “Acesso a
cuidados de saude” é o mais frequente nos prestadores do setor publico sem

internamento.

Quanto ao setor privado com e sem internamento, as reclamacdes sobre
“Questdes financeiras” e “Cuidados de salude e seguranca do doente” sdo as
mais comuns, enquanto no setor social ou cooperativo, o tema “Cuidados de
saude e seguranca do doente” € o mais mencionado independentemente da

tipologia de cuidados.

Relativamente a reclamacfes de menor complexidade e impacto na qualidade
da prestacdo de cuidados de salde, com ocorréncia no ano de 2024 e que foram
apreciadas pela ERS, destaca-se o tema “Procedimentos administrativos”,

seguindo-se o tema “Tempos de espera”.

3.1.2 Reclamacg®bes apreciadas com ocorréncia no ano por

assunto mais visado

Na andlise seguinte apresenta-se informacédo detalhada sobre os temas mais
vezes mencionados nas reclamacfes com ocorréncia no ano de 2024 e
apreciadas pela ERS, designadamente os assuntos mais reclamados por

tipologia de prestador (cfr. tabela 3).

19 Inclui estabelecimento integrado no SNS gerido em regime de PPP.
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a) Setor Publico com Internamento

Das reclamac¢des com factos ocorridos no ano de 2024 e apreciadas pela ERS
com tema “Cuidados de saude e seguranca do doente”, salientam-se os
assuntos “Adequacédo e pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos” e
“Qualidade da informacao de saude disponibilizada” mencionados em 54,0% dos

casos.

Sobre estes assuntos, importa referir que os constrangimentos identificados no
ambito da “Adequacado e pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos”
incluem questdes como, diagnosticos, procedimentos, tratamentos, ou Meios
Complementares de Diagnostico e Terapéutica (MCDT), ja a “Qualidade da
informacdo de saude disponibilizada” refere-se entre outras, as informacdes
transmitidas pelos profissionais de saude que contribuem para decisfes

esclarecidas por parte dos pacientes.

Gréfico 6 - Assuntos mais visados nas reclamacdes do setor publico com
internamento com tema “Cuidados de saude e seguranca do doente”,
apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Adequacao e pertinéncia dos cuidados de
saude/procedimentos (37,9%)

= Qualidade da informacéo de saude
disponibilizada (16,1%)

= Qualidade técnica dos cuidados de
sauide/procedimentos (15,2%)

Integracao e continuidade dos cuidados
(10,0%)

= Sistemas de triagem (7,4%)
= Dispensa de medicacgao/dispositivos de
apoio (4,9%)

= Violéncia/agressao/assédio (1,9%)

= Sistema de identificacao do doente (1,1%)

= Qutros (5,4%)
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() Os “Outros assuntos” que representam 5,4% dos casos dizem respeito a reclamagdes sobre sistema de
identificacdo/realizacdo de procedimento, a avaliagdo de comorbilidades, quedas/acidentes, infegdo
associada aos cuidados de salde, sistema de identificacdo/administracdo de farmaco, sistema de
identificacéo de relatdrios/resultados de MCDT, a adequacéo da dieta, a esterilizagdo, desinfecéo e circuitos
de sujos e limpos e a habilita¢cdes dos profissionais.

Quanto ao tema “Focalizacdo no Utente” — segundo tema mais visado no setor
publico com internamento, 0s assuntos mais mencionados estédo relacionados
com o “Direito a tratamento pelos meios adequados, humanamente, com
prontiddo, correcdo técnica, privacidade e respeito” e com a
“Delicadezal/urbanidade do pessoal clinico”, que correspondem a 68,7% dos

casos.

Grafico 7 - Assuntos mais visados nas reclamagdes do setor publico com
internamento com tema “Focalizacdo no Utente”, apreciadas pela ERS e com
ocorréncia no ano de 2024 ©

= Direito a tratamento pelos meios adequados, humanamente,
1,8% —\ 2,7% com prontidéo, corregao técnica, privacidade e respeito
(47,2%)

= Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico (21,4%)

= Direito de acesso ao processo clinico/informacao de satde
(11,7%)

Acompanhamento durante a prestacao de cuidados (9,5%)

m Delicadeza/urbanidade do pessoal administrativo, auxiliar ou
de apoio (5,6%)

= Direito a privacidade/confidencialidade dos dados (1,8%)

= Qutros (2,7%)

() Os “Outros assuntos” com 2,7% dos casos dizem respeito a reclamagées sobre o direito a reclamagao, o
consentimento informado e esclarecido, 0 acompanhamento em fim de vida, o direito a segunda opinido, o
respeito por convicgles ideoldgicas, religiosas, étnicas ou socioculturais, a dispersdo de servicos, a

disponibilidade da direcéo e o testamento vital/diretivas antecipadas de vontade.
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b) Setor Publico sem Internamento

Das reclamacgdes com factos ocorridos no ano de 2024 e apreciadas pela ERS
com tema “Acesso a Cuidados de Saude”, tema mais visado nos prestadores
deste setor e tipologia de cuidados, salientam-se os assuntos “Resposta em

tempo util/razoavel” e “Regras dos TMRG” mencionados em 76,0% dos casos.

Quanto a estes assuntos, destacam-se constrangimentos nos cuidados de
saude primarios relacionados com a restricdo de acesso a consulta do dia/
cuidados agudos; dificuldades no acesso a consultas, exames e/ou tratamentos
por parte de doentes oncoldgicos, crénicos ou no ambito da saide materna e

infantil; e restricdo de acesso a cidadaos estrangeiros.

Constrangimentos relacionados com a desmarcacao ou adiamento de cirurgias,
com a marcacdo de Junta Médica, com rutura de stock de medicamentos/
vacinas/ material de uso clinico, bem como dificuldades na renovacao de
medicacdo cronica sdo ainda outros dos assuntos mencionados nestas
reclamacoes.

Grafico 8 - Assuntos mais visados nas reclamac¢des do setor publico sem

internamento com tema “Acesso a Cuidados de Saude”, apreciadas pela ERS e
com ocorréncia no ano de 2024 (*)

1,9%_ ~1,1%
0 —\ [—

= Resposta em tempo Util/razoavel
(43,1%)

= Regras dos TMRG (32,9%)

Inscrigdo em médico de familia (8,3%)

Liberdade de escolha do prestador
(6,4%)

= Redes de referenciacao (6,3%)

= Emissao de credencial para transporte
(1,9%)

= Qutros (1,1%)

() Os “Outros assuntos” que correspondem a 1,1% dos casos dizem respeito a reclamacgdes sobre
discriminacéo e rejeicdo dos utentes, regras do SIGIC, cuidados transfronteiri¢cos, entraves no acesso aos
cuidados de saltde por motivos imputaveis a entidade financiadora.
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Quanto ao tema “Cuidados de saude e seguranca do doente” — segundo tema
mais visado nos prestadores do setor publico sem internamento, 0s assuntos
mais mencionados nas reclamacodes estédo relacionados com a adequacéo e
pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos, a qualidade técnica dos
cuidados de saude/procedimentos e a qualidade da informacdo de saude

disponibilizada, com 80,5% dos casos.

Grafico 9 - Assuntos mais visados nas reclamac¢des do setor publico sem
internamento com tema “Cuidados de saude e seguranca do doente”,
apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Adequacao e pertinéncia dos cuidados de
saude/procedimentos (57,3%)

1,6%

2,0%

2,2% = Qualidade técnica dos cuidados de

saude/procedimentos (12,3%)

™\,

= Qualidade dainformacao de satde disponibilizada

10,9%
4,6% (10,9%)

l Dispensa de medicagao/dispositivos de apoio (4,6%)

10,9% - - )
m Integracao e continuidade dos cuidados (3,9%)

= Sistema de identificacdo do doente (2,2%)
= Sistemas de triagem (2,0%)
m Sistema de identificacdo/administracdo de farmaco

(1,6%)

= Outros (5,3%)

() Os “Outros assuntos” que correspondem a 5,3% dos casos referem-se a reclamacdes relacionadas com
o0 sistema de identificagdo/realizacdo de procedimento, violéncia/agressao/assédio, avaliacdo de
comorbilidades, Sistema de identificagdo de relatérios/resultados de MCDT, habilitaces dos profissionais,
Esterilizag&o, desinfec&o e circuitos de sujos e limpos e a esterilizagéo, desinfe¢édo e circuitos de sujos e

limpos, Quedas/acidentes.
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c) Setor Privado com Internamento

Das reclamacgdes com factos ocorridos no ano de 2024 e apreciadas pela ERS
com tema “Questdes financeiras”, tema mais visado nos prestadores do setor
privado com internamento, salientam-se os assuntos “Faturagéo
excessiva/abusiva” e a “Informacéo prévia sobre

custos/comparticipacdes/coberturas”, que correspondem a 61,5% dos casos.

Gréfico 10 - Assuntos mais visados nas reclamac6es do setor privado com
internamento com tema “Questdes Financeiras”, apreciadas pela ERS e com
ocorréncia no ano de 2024 ©

= Faturagao excessiva/abusiva (37,5%)
2,3%

2,3%

= Informacao prévia sobre
custos/comparticipagoes/coberturas (24,0%)
Comparticipagoes (13,7%)
Faturacdo adicional (8,1%)

= Questdes contratuais (seguros/cartoes) (5,8%)

= Faturagao/quitagao incompleta ou néo
discriminada (2,7%)

= Pedido de autorizagao prévia (seguros) (2,3%)

= Orgamentos (2,3%)

= Outros (3,6%)

() Os “Outros assuntos” (3,6%) dizem respeito a reclamagdes sobre faturagdo/quitagio inexistente e
extemporanea

Quanto ao tema “Cuidados de saude e seguranca do doente” — outro dos temas
mais visados nos prestadores do setor privado com internamento, destacam-se
0s assuntos relacionados com a adequacédo e pertinéncia dos cuidados de
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saude/procedimentos e a qualidade técnica dos cuidados de
saude/procedimentos, mencionados em 67,3% das reclamacdes.

Gréfico 11 - Assuntos mais visados nas reclamac6es do setor privado com
internamento com tema “Cuidados de Saude e Seguranca do Doente”,
apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Adequacéo e pertinéncia dos cuidados de
salide/procedimentos (45,0%)

= Qualidade técnica dos cuidados de
saude/procedimentos (22,3%)

Qualidade da informacao de saude
disponibilizada (21,7%)

Integracao e continuidade dos cuidados (2,0%)
m Sistema de identificacao/realizacdo de
procedimento (1,9%)
= Sistemas de triagem (1,5%)

= Quedas/acidentes (1,1%)

= Sistema de identificagdo de
relatérios/resultados de MCDT (0,8%)

= Qutros (3,7%)

) Os “Outros assuntos” (3,7%) dizem respeito a violéncia/agressdo/assédio, habilitagdes dos profissionais,
infecdo associada aos cuidados de saude, sistema de identificacdo do doente, sistema de
identificacdo/administracao de farmaco, dispensa de medicacgao/dispositivos de apoio, adequacao da dieta,
esterilizacdo, desinfecdo e circuitos de sujos e limpos, avaliacdo de comorbilidades.

d) Setor Privado sem Internamento

Das reclamagdes com factos ocorridos no ano de 2024 e apreciadas pela ERS
com tema “Questdes Financeiras”, tema mais visado nos prestadores do setor
privado sem internamento, salientam-se os assuntos “Faturagéo
excessiva/abusiva” e “Informacao prévia sobre
custos/comparticipacdes/coberturas” com 61,3% dos casos, a semelhanca do
setor privado com internamento.
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Gréfico 12 - Assuntos mais visados nas reclamacdes do setor privado sem
internamento com tema “Questdes Financeiras”, apreciadas pela ERS e com
ocorréncia no ano de 2024

= Faturagao excessiva/abusiva (37,7%)

3,2%

= Informacao prévia sobre
custos/comparticipagdes/coberturas
(23,6%)

3,5%

Comparticipagoes (12,9%)
Faturacao adicional (8,9%)
= Questoes contratuais
(seguros/cartdes) (6,1%)
= Orgcamentos (3,5%)

= Faturagdo/quitagao inexistente (3,2%)

= Qutros (4,1%)

() Os “Outros assuntos” (3,1%) dizem respeito a reclamacdes sobre faturacdo/quitacdo incompleta, ndo
discriminada, faturacéo/quitacao extemporanea e pedido de autorizagdo prévia (seguros).

A semelhanca do setor privado com internamento, o tema “Cuidados de Satde
e Seguranca do Doente” foi 0 segundo mais visado, destacando-se 0s assuntos
“‘Adequacdo e pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos” e “Qualidade
técnica dos cuidados de saude/procedimentos” com 66,8% dos casos.
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Gréfico 13 - Assuntos mais visados nas reclamacdes do setor privado sem
internamento com tema “Cuidados de Saude e Seguranca do Doente”,
apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Adequacao e pertinéncia dos cuidados de
1, 4% saude/procedimentos (40,8%)

1,5 An 1,3% = Qualidade técnica dos cuidados de

1,8 /0 saude/procedimentos (26,0%)

Qualidade da informagao de saude
disponibilizada (19,0%)

Sistema de identificacao/realizacao de
procedimento (2,4%)

= Sistema de identificagao de
relatérios/resultados de MCDT (1,9%)

= Habilitagoes dos profissionais (1,8%)

m Integracao e continuidade dos cuidados (1,5%)

m Infegcdo associada aos cuidados de salde
(1,4%)

m Violéncia/agressao/assédio (1,3%)

= Outros (3,7%)

) Os “Outros assuntos” (3,7%) dizem respeito a sistema de identificacdo do doente, dispensa de
medicacao/dispositivos de apoio, sistema de identificacao/administracdo de farmaco, quedas/acidentes,
esterilizacéo, desinfecdo e circuitos de sujos e limpos, sistemas de triagem, avaliagdo de comorbilidades e
a adequacéo da dieta.

e) Social ou Cooperativo com Internamento

Das reclamagdes com factos ocorridos no ano de 2024 e apreciadas pela ERS
com tema “Cuidados de saude e Segurancga do Doente”, tema mais visado nos
prestadores do setor social ou cooperativo com internamento, salientam-se o0s
assuntos “Adequacao e pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos” e
“Qualidade técnica dos cuidados de saude/procedimentos” com 60,1% dos
casos.
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Gréfico 14 - Assuntos mais visados nas reclamac¢des do setor social ou
cooperativo com internamento com tema “Cuidados de Saude e Segurancga do
Doente”, apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Adequacao e pertinéncia dos cuidados de
salide/procedimentos (36,4%)

= Qualidade técnica dos cuidados de

2,2% salide/procedimentos (23,7%)

2,6% Qualidade da informagao de satide

disponibilizada (19,3%)

Integracao e continuidade dos cuidados (3,9%)
= Quedas/acidentes (2,6%)
= Violéncia/agressao/assédio (2,2%)
m nfecdo associada aos cuidados de saude

(2,2%)

m Dispensa de medicagao/dispositivos de apoio
(2,2%)

m Qutros (7,5%)

) Os “Outros assuntos” (7.5%) dizem respeito a constrangimentos com o sistema de
identificacdo/realizacdo de procedimento, esterilizacéo, desinfecéo e circuitos de sujos e limpos, sistema
de identificagdo/administracdo de farmaco, sistemas de triagem, adequagdo da dieta, sistema de
identificacdo do doente, habilitacdes dos profissionais, sistema de identificacao de relatérios/resultados de
MCDT e a avaliacdo de comorbilidades.

O segundo tema mais visado, relacionado com a “Focalizagédo no Utente”, tem como
principais assuntos mencionados nas reclamagdes o “Direito a tratamento pelos meios
adequados, humanamente, com prontidao, correcéo técnica, privacidade e respeito”, a
“Delicadezal/urbanidade do pessoal clinico” e o “Direito de acesso ao processo
clinico/informacao de saude”, correspondendo a 72,1% dos casos.
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Gréfico 15 - Assuntos mais visados nas reclamacdes do setor social ou
cooperativo com internamento com tema “Focalizagao no Utente”, apreciadas
pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Direito a tratamento pelos meios adequados,
humanamente, com prontidao, corregao técnica,
privacidade e respeito (37,8%)

= Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico (19,8%)

3,6%

37,8%
9,9%

Direito de acesso ao processo clinico/informacéo de
salde (14,4%)

Delicadeza/urbanidade do pessoal administrativo,
auxiliar ou de apoio (9,9%)

= Acompanhamento durante a prestacao de cuidados
(6,3%)

= Direito a privacidade/confidencialidade dos dados
(4,5%)

= Direito a reclamacao (3,6%)

19,8%

= Consentimento informado e esclarecido (3,6%)

f) Setor Social ou Cooperativo sem Internamento

No caso do setor social ou cooperativo sem internamento, um dos temas mais
comum nas reclamac¢8es com factos ocorridos no ano de 2024 e apreciadas pela
ERS foi “Cuidados de saude e Seguranga do Doente”, salientam-se o assunto
“Adequacao e pertinéncia dos cuidados de saude/procedimentos” (42,3%).
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Gréfico 16 - Assuntos mais visados nas reclamac¢des do setor social ou
cooperativo sem internamento com tema “Cuidados de Saude e Seguranga do
Doente”, apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Adequacao e pertinéncia dos cuidados de
saude/procedimentos (42,3%)

= Qualidade técnica dos cuidados de
saude/procedimentos (26,9%)

Qualidade da informacéo de saude
disponibilizada (11,5%)

Quedas/acidentes (7,7%)

= Sistema de identificagdo do doente (3,8%)

= Dispensa de medicacao/dispositivos de apoio

(3,8%)

= |ntegracao e continuidade dos cuidados (3,8%)

Outro dos temas mais visado nas reclamacdes dos prestadores do setor social

ou cooperativo sem internamento foi a “Focalizacdo no utente”, que teve como

principais assuntos o “Direito a tratamento pelos meios adequados,

humanamente, com prontiddo, correcdo técnica, privacidade e respeito” e o

“Direito de acesso ao processo clinico/informacdo de saude”, com 53,9% dos

casos.
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Gréfico 17 - Assuntos mais visados nas reclamacdes do setor social ou
cooperativo sem internamento com tema “Focalizacdo no utente”, apreciadas
pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024

= Direito a tratamento pelos meios adequados,
humanamente, com prontidao, corre¢ado técnica,
privacidade e respeito (30,8%)

= Direito de acesso ao processo clinico/informagao
de saude (23,1%)
Delicadeza/urbanidade do pessoal clinico (19,2%)
Direito a reclamacao (11,5%)

= Consentimento informado e esclarecido (7,7%)

= Delicadeza/urbanidade do pessoal administrativo,
auxiliar ou de apoio (3,8%)

= Acompanhamento durante a prestagao de
cuidados (3,8%)

3.2 Andlise dos temas visados nos elogios e sugestdes

Os dados apresentados de seguida reportam-se aos processos com ocorréncia
no ano de 2024 relativos aos 20.227 elogios, as 874 sugestbes e aos 486
processos classificados como “mistos” (i.e., elogios e sugestdes que contenham
mais do que uma destas classificacdes em simultaneo e/ou associados também

a uma reclamacao).

No periodo homologo registaram-se 17.909 elogios, 785 sugestbes e 436
processos “mistos”, com ocorréncia no ano de 2023, verificando-se, assim, um

aumento de 12,8% no volume deste tipo de processos submetidos a ERS.
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3.2.1 Elogios e sugestdes com ocorréncia no ano por

tipologia de prestador

Do universo total de processos com ocorréncia no ano de 2024, verificou-se que
foram objeto do maior nimero de elogios e de sugestdes os prestadores do setor
publico com internamento, nos quais se inclui o estabelecimento integrado no

SNS gerido em regime de PPP.

Tabela 4 - Elogios e sugestdes com ocorréncia no ano de 2024, por tipologia de

prestador

Tipologia de estabelecimento Elogios Sugestdes
Setor publico, com Internamento 8.974 508
Setor publico, sem Internamento 4.485 254
Sub-total setor publico 13.459 762
Setor privado, com Internamento 4.791 136
Setor privado, sem Internamento 2.089 129
Sub-total setor privado 6.880 265
Setor social, com Internamento 170 16
Setor social, sem Internamento 34 1
Sub-total setor social 204 17
Total 20.543 1.044

3.2.2 Elogios e sugestdes com ocorréncia no ano por
assunto visado

A andlise tematica que se segue tem em consideragao 0s processos apreciados

pela ERS no ano de 2024, com ocorréncia no ano.

Os elogios apreciados pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024 foram mais
frequentemente dirigidos ao pessoal clinico, com 29,9% dos elogios (10.121

menc¢des ao assunto visado), seguindo-se o0s elogios relacionados com o
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funcionamento dos servicos de apoio (26,0%) e com o pessoal ndo clinico
(18,9%).

Grafico 18 - Assuntos visados nos elogios apreciados pela ERS com ocorréncia
no ano de 2024

,0%

m Direcao/gestao (1,0%
8.7% cao/g (1,0%)
= Funcionamento dos servigcos
administrativos (8,7%)
Funcionamento dos servigos
clinicos (15,2%)
Funcionamento dos servigos de

apoio (26,0%)

1
18,9%

= |nstalagoes (0,4%)

m Pessoal clinico (29,9%)

m Pessoal nao clinico (18,9%)

0,4%

No que respeita as sugestdes apreciadas pela ERS e com ocorréncia no ano de
2024, as mais mencionadas dizem respeito a instalacdes (30,0% dos casos) e a

assuntos relacionados com o funcionamento dos servigos clinicos (24,3%).
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Gréfico 19 - Assuntos visados nas sugestdes apreciadas pela ERS com
ocorréncia no ano de 2024

2,0%

—\1,2%

7,8% m Direcdo/gestédo (7,8%)

= Funcionamento dos servigos
administrativos (18,3%)

Funcionamento dos servigos
clinicos (24,3%)

Funcionamento dos servigos de
apoio (16,5%)

= |nstalagoes (30,0%)

m Pessoal clinico (2,0%)

16,5%

m Pessoal nao clinico (1,2%)

4. Caracterizacdo dos prestadores de cuidados de

saude

A ERS regula a atividade de estabelecimentos com dimensdes, niveis de
complexidade, valéncias e volumes de producdo muito dispares. Estdo sujeitos
a regulacdo da ERS, no éambito das suas atribuicbes, todos os
estabelecimentos prestadores de cuidados de salude, independentemente

da sua natureza juridica e dimensao.

No ambito do cumprimento do disposto na alinea c) do n.° 1 do artigo 27.° dos
estatutos da ERS, incumbe a esta Entidade Reguladora divulgar semestralmente
um quadro estatistico sobre as reclamacdes dos utentes dos servicos de saude,
0s estabelecimentos prestadores de cuidados de saude que tenham sido objeto

de mais reclamacg0es e os resultados decorrentes da sua atuacao.
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Nesse sentido, e em complemento a informacgéo agora apresentada, salienta-se
que a ERS divulga informac&o?® sobre as entidades reclamadas e o respetivo

volume de reclamacdes, elogios e sugestbes com ocorréncia no ano.

Os resultados apresentados de seguida referem-se ao volume de
processos submetidos a ERS no ano de 2024, sem qualquer ponderacao
ou racio quanto a dimensé&o dos estabelecimentos, produc¢do ou populagao

alvo.

As designacdes das entidades apresentadas estdo conforme a inscricdo

no SRER pelos proprios prestadores a data de 31 de dezembro de 2024.

Mais se refere que, relativamente ao setor publico e no que diz respeito ao
numero de estabelecimentos alvo de reclamacgdes, elogios e/ ou sugestoes,
os dados apresentados infra poderéo ainda sofrer alteracfes no seguimento do
cumprimento das obrigacfes dos prestadores de cuidados de saude quanto a
atualizacao de dados de registo junto desta Entidade Reguladora, no ambito da
reestruturacdo do modelo de organizagéo e funcionamento do SNS em ULS, de
acordo com o disposto no Decreto-Lei n.° 102/2023, de 7 de novembro.

No anexo | do presente documento apresenta-se a lista do total de entidades
com processos REC submetidos a ERS no ano de 2024, sejam estes

classificados como reclamacdes, elogios e/ou sugestdes.

20 Informagéo disponibilizada na area “Reclamagdes em numeros” do website da ERS, disponivel
em https://www.ers.pt/pt/reclamacoes-em-numeros/.
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4.1 Entidades com maior nimero processos submetidos a ERS

classificados como reclamacao

Os prestadores de cuidados de saude responsaveis por mais de 75,0% das
reclamacgdes submetidas a ERS no ano de 2024 correspondem a um total de
2.073 estabelecimentos.

Tabela 5 — Entidades responsaveis por mais de 75,0% dos processos

submetidos a ERS no ano de 2024 classificados como reclamagédo®

N° REC
N° REC ocorréncia %

Regido de Estabelecimentos .
9 ocorréncia em anos Total

Entidades Setor

Saade reclamados em 2024  anterioresa REC
2024

gg'(')DJAggE’LECPA_LE_DE SAUDE DE  piplico LVT 70 4302 906 4,9%
XI\NAEJA&EA/;?I\CWARLAPEE. PS.AEL:JDE PE " babiico LVT 75 3.905 2141 57%
gg','\'DTAADl\ﬁAE?AC,AEFP'_DE SAUDE DE  piplico LVT 30 3.024 623 3,4%
XI’_\”G?AAI\??/EE,LEO.g.AE DE SAUDE DO puiico  Algarve 102 2.986 552 3.3%
HOSPITAL CUF TEJO, SA Privado LVT 5 2.893 23 2,7%
HOSPITAL DA LUZ, SA Privado LVT 6 2.794 254 2,9%
XLN,\'ADA’T)DAE_SE&CAQLE?E. SAUDE PE " pabiico LVT 83 2.606 2970  52%
g/’i'(')DJAgEO’LSCPA.LE_DE SAUDE DE  pipiico Norte 78 2,559 188 2,6%
LUSIADAS, S.A. Privado LVT 14 2.480 77 2,4%
HOSPITAL CUF DESCOBERTAS, . - L A > 260 B 22,

S.A.

21 Os resultados apresentados incluem todos os processos que contém reclamacao, incluindo os
classificados como processos “mistos”, totalizando 106.841.
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N° REC
N° REC ocorréncia %

Regido de Estabelecimentos -
ocorréncia em anos Total

Entidades Setor

Saude reclamados em 2024  anterioresa REC
2024

gngéA/EEEI;O(éAL DE SAUDE DE Publico Norte 84 2.359 224 2,4%
XS:QDAABI?EA’LECQ\LE.DE SAUDE DA Publico LVT 50 2.325 1.378 3,5%
R 65 2300 487 26%
RS ODNELAS £ e - - Piblco  LvT 35 2108 s 24%
SANTO ANTONIO, B . & o Piblico  Norte Z 2000 oo4  26%
CNRESPNNG E pre. O OF pabico  Norte 128 1966 130 3%
ESTUARIO DO TEIO. E- B Piblco  LvT 55 1887 1as4 3%
gg:l,\DA'EDREA EOSAE DE SAUDE DE Publico Centro 78 1.835 578 2,3%
HOSPITAL CUF CASCAIS, S.A. Privado LVT 4 1.597 29 1,5%
ARCO RIBEIRIHOL E. B - L Piblco vt 50 1508 256 17%
HOSPITAL CUF PORTO, SA Privado Norte 4 1.420 18 1,3%
DE CASCAIS, S.A. S pabico VT 1 136 120 L%
DAWEGA £ SOUSA E b e L Pblco  Norte 120 1320 62 1%
LEJII:II'II'DRAI\EDIEOIL_JOR%AIIE_ VDOEUGS:UEDE EE Publico Norte 136 1.315 97 1,3%
LUSIADAS CENTRO, S.A. Privado LVT 3 1.261 38 1,2%
MEDIO Ve B p e o 0C PO publico  ore 58 1125 6 L%
VISED DAG-LAFGES. £ prt, . Piblco  ceno = 13 190 1%
gggch)EDé_?E”ﬁIIADg PSAEUDE DA Publico Centro 130 1.056 253 1,2%
gggggEDéiSé:'RgEE%\%DE DA Publico Centro 100 1.022 398 1,3%
ALENTES0 CENTRAL & BB L Piblio  Alenieio 55 79 20 1%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA Publico LVT 53 - 131 1.0%

LEZIRIA, E. P. E.

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE
TRAS-OS-MONTES E ALTO  Publico Norte 74 913 83 0,9%
DOURO, E. P. E.
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N° REC
N° REC ocorréncia %

Regido de Estabelecimentos .
ocorréncia em anos Total

Entidades Setor

Sadde reclamados em 2024  anterioresa REC
2024

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO - 0
OESTE. E. P. E. Publico LVT 85 878 416 1,2%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE - 0
MATOSINHOS, E.P.E. Publico Norte 35 851 40 0,8%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO - 0
ALTO AVE, E. P. E. Publico Norte 36 843 43 0,8%
Total 2073 78,4%

* Estabelecimento integrado no SNS, gerido em regime de PPP

4.2 Entidades com maior nimero processos submetidos a ERS

classificados exclusivamente como elogios e sugestdes

Aproximadamente 75,0% dos elogios e sugestdes submetidos & ERS no ano de
2024 dizem respeito a um total de 1029 estabelecimentos prestadores de

cuidados de salde.

Tabela 6 — Entidades responsaveis por mais de 75,0% dos processos

submetidos a ERS no ano de 2024, classificados exclusivamente como elogios e

sugestdes?
(o]
No N % Total
processos
. . P processos
. Regido Estabelecimentos = processos ocorréncia
Entidades Setor . - . com
de Saude visados ocorréncia em anos .
. elogios e
em 2024 anteriores a sugestdes
2024 9
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE Publico LVT 52 1.276 86 5,80%

LISBOA OCIDENTAL, E. P. E.

22 Os resultados apresentados incluem todos os processos que contém elogio ou sugestao,
incluindo os classificados como elogio e sugestao simultaneamente, totalizando 23.629.
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NO

A % Total
N processos
. Regido  Estabelecimentos & processos ocorréncia processos
Entidades Setor , i oo com
de Saude visados ocorréncia em anos .
; elogios e
em 2024 anteriores a sugestdes
2024 9
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L
SANTA MARIA. E. P. E. Publico LVT 19 1.214 103 5,60%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L
SANTO ANTONIO. E. P. E. Puablico Norte 53 1.086 46 4,80%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
SAO JOSE. E. P. E. Publico LVT 40 878 59 4,00%
HOSPITAL CUF TEJO, SA Privado LVT 5 859 7 3,90%
HOSPITAL DA LUZ, SA Privado LVT 3 848 31 3,70%
gaSPITAL CUF DESCOBERTAS, Privado LVT 2 750 39 3,70%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
ALMADA-SEIXAL, E. P. E. Publico LVT 52 663 266 3,70%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO L
ALGARVE, E. P. E. Publico Algarve 55 649 105 3,30%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
SAO JOAO. E. P. E. Publico Norte 71 626 46 3,20%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
AMADORA/SINTRA, E. P. E. Publico LVT 55 601 281 2,80%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO L
ESTUARIO DO TEJO, E. P. E. Publico LVT 45 477 10 2,40%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
GAIA/ESPINHO, E. P. E. Publico Norte 80 430 128 2,20%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
BRAGA. E. P. E. Publico Norte 33 415 62 2,10%
HOSPITAL CUF CASCAIS, S.A. Privado LVT 4 405 2 2,00%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
COIMBRA, E. P. E. Publico Centro 40 404 43 1,90%
LUSIADAS, S.A. Privado LVT 7 384 7 1,70%
HOSPITAL CUF PORTO, SA Privado Norte 4 379 8 1,70%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE L 0
ENTRE DOURO E VOUGA, E. P. E. Publico Norte 56 343 24 1,70%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO L 0
TAMEGA E SOUSA, E. P. E. Publico Norte 71 326 22 1,70%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA S 0
ARRABIDA, E. P. E. Publico LVT 29 323 88 1,60%
RIBERA PORTUGAL - PARCERIAS L 0
DE CASCAIS, S.A * Publico LVT 1 317 11 1,60%
HOSPOR - HOSPITAIS . 0
PORTUGUESES, SA Privado LVT 6 302 1 1,50%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA - 0
LEZIRIA, E. P. E. Publico LVT 38 285 48 1,40%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA Publico Centro 47 283 123 1,40%

REGIAO DE LEIRIA, E. P. E.
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o N % Total
N processos
. Regido  Estabelecimentos & processos ocorréncia processos
Entidades setor de Saude visados ocorréncia em anos com
h elogios e
em 2024 anteriores a sugestdes
2024 9
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DO - 0
ARCO RIBEIRINHO, E. P. E. Publico LVT 34 273 17 1,30%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE - 0
MATOSINHOS, E.P.E. Publico Norte 13 251 269 1,20%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE
TRAS-OS-MONTES E ALTO Publico Norte 18 241 5 1,20%
DOURO, E. P. E.
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE - 0
CASTELO BRANCO, E.P.E. Publico Centro 24 237 24 1,10%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE -
0,
LOURES-ODIVELAS. E. P. E. Publico LVT 27 234 42 1,00%
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DE - 0
VISEU DAO-LAFOES, E. P. E. Publico Centro 45 221 7 1,00%
Total 1029 76,10%
* Estabelecimento integrado no SNS, gerido em regime de PPP
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5. Caracterizacao das decisOes sobre processos REC

A intervencdo da ERS no ambito das reclamacgfes implica uma andlise qualitativa
sobre a informacdo recebida, tanto ao nivel da qualidade do tratamento dado a
reclamacéo, como da criticidade dos factos reclamados.

Assim, por um lado, a ERS procede a monitorizacdo do seguimento dado pelos
prestadores as reclamacdes de que sdo objeto e a analise do cumprimento dos
requisitos legais em conformidade com o disposto no Regulamento n.° 65/2015, de 11
de fevereiro?3, i.e., na sequéncia da apresentacdo de uma reclamacéo, a ERS verifica
se 0 prestador visado analisou a situacdo, elaborou resposta fundamentada e
orientada ao tema reclamado, enviou, em tempo Util, essa resposta ao reclamante e
a ERS e, quando adequado, implementou medidas corretivas para resolu¢do da
situacao ou para prevencgao da repeticdo da mesma.

Por outro lado, a ERS aprecia o contetdo dos factos reclamados em cada reclamacéao
e averigua se, no ambito das suas competéncias de supervisao do sistema de saude,
se trata de matéria sobre a qual Ihe caiba intervir e/ ou se a reclamagé&o necessita ser
encaminhada para outra Instituicdo com competéncias especificas para anélise da

guestao reclamada.

Caso os factos reclamados néo estejam incluidos nas atribuicdes da ERS, e uma vez
que, nos termos dos seus estatutos, a ERS ndo pode exercer atividades ou usar dos
seus poderes fora das suas atribuicées, 0 processo é encaminhado para a instituicao

gue se considere ter incumbéncias especificas para analise da matéria em causa.

Acresce que, para garantir a analise contemporanea dos factos reclamados e o
eventual imediatismo da atuacdo das entidades externas com competéncia na

matéria, sempre que aplicavel, a ERS procede ao encaminhamento externo das

23 Disponivel em https://www.ers.pt/uploads/writer_file/document/1636/Reg65 15.pdf.
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reclamacdes, mesmo que estas ainda se encontrem a aguardar a decisao final da
reguladora.

No ano de 2024 a ERS emitiu decisao relativamente a 89.037 processos REC,
designadamente 65.669 reclamacbes®® e 23.368 processos classificados

exclusivamente como elogios ou sugestdes.

Um processo REC pode ser objeto de varias acfes de intervencao regulatéria pela
ERS e ser, simultaneamente ou ndao, encaminhado para uma ou varias entidades
externas com competéncia na matéria em analise. Nesse sentido, os dados
apresentados de seguida nao identificam o nimero de reclamacdes decididas, mas
sim o numero de decisdes tomadas sobre as reclamacdes apreciadas pela ERS no
ano de 2024.

Gréfico 20 — Resultado das reclamacdes decididas pela ERS no ano de 2024

= Apensagao a processo administrativo ou sancionatério ja em

analise pela ERS (8442)

® Encaminhamento para entidade externa (2002)

(77)

= Proposta de mediacgao de conflitos (44)

ou apds sinalizagdo interna para intervengao oportuna e

agregada junto do setor regulado (4773)
= Terminado, sem irregularidade do prestador (35843)

= Reclamacdes repetidas, com anonimato, com desisténcia da
queixa, sem colaboragao do exponente ou fora das atribuigées

da ERS (4438)

24 Inclui processos classificados como “mistos”.
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Considerando o universo de decisdes tomadas pela ERS no ano de 2024 sobre os
65.669 processos de reclamacao, em 33,5% dos casos verificou-se irregularidade dos
prestadores de cuidados de salde, seja por falhas processuais no tratamento de
reclamagfes, seja por indicios de incumprimento de requisitos ou procedimentos
fundamentais para a qualidade e seguranca dos cuidados ou para o livre exercicio
dos direitos de acesso a cuidados de saude ou outros direitos e interesses legitimos

dos utentes.

Neste ambito, importa referir que, dos processos de reclamagao que tiveram como
destino a apensacao a outros processos administrativos ou sancionatorios ja em curso
na ERS (8.442 casos), verificou-se que 62.6% dos casos diziam respeito a falhas
processuais no tratamento de reclamacodes por parte dos prestadores de cuidados de
saulde, e ndo a situacdes graves do ponto de vista dos factos reclamados, sendo este

incumprimento dos prestadores melhor detalhado infra, no subcapitulo 5.1.2.

5.1 Reclamacgdes decididas com ocorréncia no ano

A analise que se apresenta de seguida terd apenas em consideracdo 0S processos

REC com ocorréncia no ano de 2024.

Relativamente aos processos classificados exclusivamente como elogios e
sugestdes, a ERS decidiu 20.738 processos. J& no que se refere a reclamacdes? com
ocorréncia no ano de 2024, a ERS decidiu 35.956 processos, cuja informacao

detalhada sobre o respetivo resultado de decisdo se apresenta de seguida.

25 Inclui processos classificados como “mistos”.
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Na andlise do assunto visado, importa reiterar que os dados apresentados nao
identificam o numero de reclamacdes decididas (35.956 casos), mas sim o numero de

decisbes tomadas sobre as reclamacdes com ocorréncia no ano de ano.

Gréfico 21 — Resultado de decisao das reclamagdes com ocorréncia no ano de 2024

= Apensacdo a processo administrativo ou sancionatério ja em
analise pela ERS (2774)

= Encaminhamento para entidade externa (666)
51

= Resolucdo da situacdo /Garantia de medidas corretivas (7973)

Originou a abertura de novo processo de contraordenagao (15)

= Originou a abertura de novo processo de inquérito/ avaliagao
(51)

= Proposta de mediagao de conflitos (25)

= Terminado, apds diligéncias diferenciadas junto do prestador
ou apos sinalizagdo interna para intervengao oportuna e
agregada junto do setor regulado (1961)

= Terminado, sem irregularidade do prestador (19301)

= Reclamagoes repetidas, com anonimato, com desisténcia da
queixa, sem colaboragao do exponente ou fora das atribuicoes
da ERS (3494)

No que diz respeito aos processos com ocorréncia no ano que tiveram como destino
a apensacao a outros processos ja em curso na ERS (2.774 casos), designadamente
processos de inquérito, de contraordenacdo ou de monitorizagdo, salienta-se,
novamente, que este resultado se refere, maioritariamente, a falhas processuais no
tratamento de reclamacdes por parte dos prestadores de cuidados de saude (54,7%

dos casos).
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5.1.1Reclamacdes decididas por tipologia de prestador

Os resultados apresentados de seguida referem-se aos processos de reclamacao
decididos pela ERS no ano de 2024 sem qualquer ponderacdo ou racio quanto ao
volume de processos analisados pela ERS por natureza juridica do prestador, i.e., 0s
resultados referidos infra, tendo em consideracdo as diferentes tipologias de

prestadores, ndo sdo comparaveis entre si.
a) Setor Publico com Internamento

Dos processos de reclamacdo decididos pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024, e
relativos ao setor publico com internamento, verificaram-se 5.431 casos com necessidade

de intervencdo regulatoria diferenciada.

Grafico 22 — Resultado de decisdo das reclamagdes com necessidade de intervencao
regulatdria diferenciada da ERS, com ocorréncia no ano de 2024 - setor publico com
internamento

3921

= Apensacéo a processo administrativo ou
sancionatorio ja em analise pela ERS (1787)

Encaminhamento para entidade externa (383)

= Resolucdo da situagdo /Garantia de medidas
corretivas (3237)

= Originou a abertura de novo processo de
contraordenacéao (3)

= Originou a abertura de novo processo de inquérito/
avaliacéo (21)
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Quando ndo ha qualquer tipo de incumprimento a assinalar, o processo REC é terminado.
Dos processos sem necessidade de intervencgdo regulatoria diferenciada, no ano de
2024, a ERS terminou:

(1) 628 reclamagbes em que ou nédo se verificou irregularidade do prestador visado apos
diligéncias junto do prestador ou, verificando-se irregularidade, as mesmas foram
sinalizadas internamente para intervencdo oportuna e agregada junto do setor
regulado;

(2) 5.812 reclamagfes que néo tinham indicios de incumprimento por parte dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde;

(3) 614 reclamacOes repetidas, com anonimato, com desisténcia da queixa, sem
colaboracdo do exponente ou fora das atribuicdes da ERS.

b) Setor Publico sem Internamento

Relativamente aos prestadores de cuidados de saude do setor publico sem
internamento, identificaram-se 2.622 reclamagdes com ocorréncia no ano de 2024 e

com necessidade de intervencéo regulatéria diferenciada.

Gréafico 23 — Resultado de decisdo das reclamacdes com necessidade de intervencéo
regulatéria diferenciada da ERS, com ocorréncia no ano de 2024 - setor publico sem
internamento

= Apensacao a processo administrativo ou
sancionatorio ja em analise pela ERS (767)

Encaminhamento para entidade externa (63)

= Resolucao da situagdo /Garantia de medidas
corretivas (1787

= Originou a abertura de novo processo de inquérito/
avaliacéo (4)
= Proposta de mediacgdo de conflitos (1)
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Dos processos sem necessidade de intervencao regulatoria diferenciada para
este setor e tipologia de cuidados e com ocorréncia no ano, no ano de 2024, a ERS

terminou:

(1) 541 reclamacdes em que ou nao se verificou irregularidade do prestador visado
apos diligéncias junto do prestador ou, verificando-se irregularidade, as
mesmas foram sinalizadas internamente para interveng&o oportuna e agregada
junto do setor regulado;

(2) 3.835 reclamacdes que néo tinham indicios de incumprimento por parte dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude;

(3) 538 reclamac®es repetidas, com anonimato, com desisténcia da queixa, sem

colaboracéo do exponente ou fora das atribuicoes da ERS.

c) Setor Privado com Internamento

Dos processos de reclamacéo decididos pela ERS com ocorréncia no ano de 2024, e relativos
ao setor privado com internamento, verificaram-se 1.944 casos com necessidade de

intervencao regulatéria diferenciada.

Grafico 24 — Resultado de decisado das reclamagdes com necessidade de intervencao
regulatdria diferenciada da ERS, com ocorréncia no ano de 2024 - setor privado com
internamento

= Apensacao a processo administrativo ou
sancionatorio ja em analise pela ERS (142)

= Encaminhamento para entidade externa (107)
= Resolucdo da situacdo /Garantia de medidas
corretivas (1676)

Originou a abertura de novo processo de
contraordenagéo (1)

= Originou a abertura de novo processo de
inquérito/ avaliagéo (6)

= Proposta de mediagéo de conflitos (12)
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Dos processos sem necessidade de intervencao regulatéria diferenciada para
este setor e tipologia de cuidados, e com ocorréncia no ano de 2024, a ERS

terminou:

(1) 509 reclamacdes em que ou nao se verificou irregularidade do prestador visado
apos diligéncias junto do prestador ou, verificando-se irregularidade, as
mesmas foram sinalizadas internamente para interveng&o oportuna e agregada
junto do setor regulado;

(2) 5.291 reclamacdes que néo tinham indicios de incumprimento por parte dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude;

(3) 1.399 reclamac®es repetidas, com anonimato, com desisténcia da queixa, sem
colaboracéo do exponente ou fora das atribuicoes da ERS.

d) Setor Privado sem Internamento

Relativamente aos prestadores de cuidados de saude do setor privado sem
internamento, identificaram-se 1.389 reclamag¢des com ocorréncia no ano de 2024 e

com necessidade de intervencéo regulatéria diferenciada.

Grafico 25 — Resultado de decisédo das reclamagdes com necessidade de intervencéo
regulatodria diferenciada da ERS, com ocorréncia no ano de 2024 - setor privado sem
internamento

= Apensacao a processo administrativo ou sancionatorio ja
em andlise pela ERS (71)

= Encaminhamento para entidade externa (99)

= Resolucdo da situagdo /Garantia de medidas corretivas
(1182)

Originou a abertura de novo processo de
contraordenacao (9)

= Originou a abertura de novo processo de inquérito/
avaliacéo (19)

= Proposta de mediagéo de conflitos (9)
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Dos processos sem necessidade de intervencao regulatoria diferenciada para

este setor e tipologia de cuidados e com ocorréncia no ano de 2024, a ERS terminou:

(1) 255 reclamacdes em que ou néo se verificou irregularidade do prestador visado
apos diligéncias junto do prestador ou, verificando-se irregularidade, as
mesmas foram sinalizadas internamente para intervencéo oportuna e agregada
junto do setor regulado;

(2) 4.012 reclamacdes que ndo tinham indicios de incumprimento por parte dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude;

(3) 901 reclamac®es repetidas, com anonimato, com desisténcia da queixa, sem

colaboracéo do exponente ou fora das atribuicoes da ERS.

e) Setor Social ou Cooperativo com Internamento

Dos processos de reclamacao decididos pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024,
e relativos ao setor social ou cooperativo com internamento, verificaram-se 91 casos

com necessidade de intervencéo regulatéria diferenciada.

Grafico 26 — Resultado de decisdo das reclamagdes com necessidade de intervencao
regulatoéria diferenciada da ERS, com ocorréncia no ano de 2024 - setor social ou
cooperativo com internamento

= Apensacao a processo administrativo ou
sancionatorio ja em analise pela ERS (7)

= Encaminhamento para entidade externa (11)

= Resolucdo da situagéo /Garantia de medidas
corretivas (70)

Originou a abertura de novo processo de
contraordenagéao (2)

= Originou a abertura de novo processo de inquérito/
avaliacéo (1)
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Dos processos sem necessidade de intervencgdo regulatoria diferenciada para este setor

e tipologia de cuidados e com ocorréncia no ano de 2024, a ERS terminou:

(1) 27 reclamacgBes em que ou nao se verificou irregularidade do prestador visado apoés
diligéncias junto do prestador ou, verificando-se irregularidade, as mesmas foram
sinalizadas internamente para intervencdo oportuna e agregada junto do setor
regulado;

(2) 267 reclamagbes que ndo tinham indicios de incumprimento por parte dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde;

(3) 33 reclamacgdes repetidas, com anonimato, com desisténcia da queixa, sem
colaboracdo do exponente ou fora das atribuicdes da ERS.

f) Setor Social ou Cooperativo sem Internamento

Dos processos de reclamacao decididos pela ERS e com ocorréncia no ano de 2024,
e relativos ao setor social ou cooperativo sem internamento, verificaram-se 24 casos
com necessidade de intervencdo regulatéria diferenciada, com resultado de

resolucao da situacao por parte do prestador visado.

Quanto aos processos com ocorréncia em 2024 e sem necessidade de intervencéao

regulatéria diferenciada a ERS terminou:

(1) 4 (quatro) reclamagbOes sobre a qual ndo se verificou irregularidade do
prestador visado apos diligéncias junto do prestador;

(2) 84 reclamacbes que nao tinham indicios de incumprimento por parte dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude;

(3) 9 (nove) reclamacdes repetidas, com anonimato, com desisténcia da queixa,

sem colaboracdo do exponente ou fora das atribuicées da ERS.

58
RELATORIO



SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMAGOES, ELOGIOS E SUGESTOES ,n-\J \-.-; ERS
RELATORIO DO ANO DE 2024 ,,\\ e

DA SAUDE

5.1.2 Reclamacgbes decididas com incumprimento processual

Ao abrigo do Regulamento n.° 65/ 2015, de 11 de fevereiro, cabe ao prestador de
cuidados de saude remeter todas as suas reclamacdes, elogios e sugestdes a ERS,
tendo a obrigatoriedade de assegurar o direito a reclamacéo e de garantir, em primeira
linha, a analise, o tratamento e a resolucdo das suas reclamacdes, providenciando
uma resposta adequada, atempada e percetivel ao utente. A responsabilidade
especifica da ERS no ambito das reclamagfes passa pela monitorizacdo do seu
tratamento, procurando assegurar 0 cumprimento das obrigacbes dos

estabelecimentos prestadores de cuidados de salde nesta matéria.

Assim, a ERS tem monitorizado as situacdes de incumprimento dos prestadores de
cuidados de saude quanto ao seu dever de apresentar uma resposta final e clara a
quem reclamou, com conteldo direcionado ao esclarecimento e resolucdo da
reclamacao apresentada, bem como o dever de remeter as respetivas alegacdes a

ERS para analise cabal dos factos ocorridos por parte desta Entidade Reguladora.

Nesse sentido, apresentam-se de seguida as reclamagdes com ocorréncia no ano de
2024 com constrangimentos processuais, nomeadamente 1.520 processos de

reclamacéo incompletos:

(1) Por auséncia, em tempo util, quer de alegacbes a ERS, quer de resposta

dada ao reclamante;

(2) Por informacao insuficiente, impedindo uma efetiva anélise em tempo util da

factualidade em causa.
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Gréfico 27 — Reclamacgdes com incumprimento processual (%), com ocorréncia no ano
de 2024, por tipologia de prestador
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Na auséncia de informacdo do prestador de cuidados de saude em tempo util, é
proferida decisdo sobre a factualidade em apreco nas reclamacdes, i.e., continuidade
da andlise pela ERS para potencial intervencdo regulatéria adicional e/ou
encaminhamento externo para outras entidades com competéncia na matéria, e,
simultaneamente, o processo de reclamacédo é terminado de um ponto de vista de
tramitacdo processual. Nestes casos, importa salientar que a ERS analisa
unilateralmente os factos visados na reclamacéo, apenas de acordo com a percegao

do reclamante.

Tal significa que a ERS termina as diligéncias encetadas junto do prestador no ambito
da informagdo em falta, mas que o processo de reclamacao contribui para a
monitorizacdo do comportamento do prestador visado nesta matéria. Com efeito, o
nao cumprimento do disposto nos artigos 30.° e 31.° dos Estatutos da ERS por parte
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dos prestadores de cuidados de saude resulta na identificacdo dos estabelecimentos
prestadores de cuidados de salde que se encontram em incumprimento nesta matéria
e permite a ERS concluir sobre outras medidas de intervencdo regulatoria

necessarias, designadamente sancionatorias.

Relativamente aos temas mencionados nas reclamacfes com incumprimento
processual por parte dos prestadores, verifica-se que os temas “Acesso a cuidados
de saude” e “Cuidados de Saude e Seguranga do Doente” sdo os mais visados,

totalizando 59,0% dos casos.

Grafico 28 — Temas mencionados nas reclamagdes com incumprimento processual,
com ocorréncia no ano de 2024

Acesso a cuidados de saude 32,6%
Cuidados de salde e segurancga do doente 26,4%

Focalizagao no utente 17,3%

Procedimentos administrativos 13,6%

Tempos de espera

4,4%

Questoes financeiras - 3,8%

Instalacdes e servicos complementares . 1,9%
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5.2 Reclamacdes encaminhadas para entidades externas no ano de
2024

No ano de 2024 foram encaminhadas para outras instituicdes 2.004 reclamacdes?®,
das quais 667 incidiam sobre factos ocorridos no ano.

Como os processos REC podem ser simultaneamente encaminhados para mais do
gue uma entidade externa, os dados apresentados de seguida ndo contabilizam o
namero de reclamagfes encaminhadas, mas sim o niumero de encaminhamentos de
processos de reclamacgédo efetuados no ano (2.370 casos, dos quais 794 sobre

reclamacdes com ocorréncia no ano).

Em concreto, contabilizaram-se 235 processos encaminhados a mudiltiplos
destinatarios e verificou-se que 63,2% dos processos foram remetidos para a Ordem

dos Médicos, seguindo-se a Ordem dos Enfermeiros com 17,7% dos casos.

26 Das 2.004 reclamag6es encaminhadas para entidades externas, a 31 de dezembro de 2024 duas
ainda permaneciam em analise pela ERS.
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Tabela 7 - Destinatarios dos encaminhamentos externos de reclamac@es decididas no

ano de 2024
. o Ocorréncia em Ocorréncig em

Entidade/ Instituicdo Total 2024 anos anteriores

a 2024
Autoridade para as Condi¢fes do Trabalho 1 1 0
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica 9 5 4
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensfes 5 3 2
Comisséo para a lgualdade e Contra a Discriminacdo Racial 58 12 46
Comisséo para a Cidadania e a Igualdade de Género 2 0 2
Comisséo Nacional de Protec¢éo de Dados 90 25 65
Departamento de Saude Publica 1 1 0
Inspecao-Geral das Atividades em Saude 23 9 14
Instituto Nacional de Emergéncia Médica 20 7 13
Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Saude 15 9 6
Instituto Nacional de Medicina Legal e Ciéncias Forenses, I. P. 1 1 0
Instituto Nacional de Reabilitagéo 1 0 1
Instituto da Seguranca Social 8 6 2
Inspecao-Geral dos Servicos de Justica 1 0 1
Ministério das Financas 2 1 1
Ministério da Administracao Interna 2 0 2
Ministério Publico 84 42 42
Ordem dos Farmacéuticos 1 0 1
Ordem dos Enfermeiros 419 155 264
Ordem dos Fisioterapeutas 7 5 2
Ordem dos Médicos 1.498 475 1.023
Ordem dos Médicos Dentistas 118 36 82
Ordem dos Psic6logos 3 0
Servicos Partilhados do Ministério da Salde 1
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