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A Entidade Reguladora da Saude (ERS) ( ERS

Pessoa coletiva de direito publico, com natureza de entidade administrativa independente, com poderes
de regulac¢ao, regulamentacao, supervisao, fiscalizacao e sancionatoérios.

Missao: regulacao da atividade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, dos setores
publico, privado, social e cooperativo.

Objetivo da regulacgao:
e Garantir os direitos e interesses legitimos dos utentes:

e Apreciar as queixas e reclamacoes;

* Monitorizar o seguimento dado pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude as
reclamacgoes, promovendo a capacitacao dos utentes e a ado¢ao de medidas de melhoria da
qualidade pelos prestadores;

* Prestar, em matéria de direitos e interesses legitimos dos utentes dos servi¢cos de saude, informacao,
orienta¢ao e apoio aos utentes, aos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, bem como
aos demais agentes que tém intervencao, direta ou indireta, no sistema de saude;

e Cooperar com outras entidades na divulgacao de informacao sobre direitos.
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Regime Juridico 'l;,i? ERS

LEGULADORA
£h

Constituicao da Republica Portuguesa;

Lei n.2 95/2019, de 4 de setembro — Lei de Bases da Saude;

Lei n.2 15/2014, de 21 de margo — Direitos e deveres do utentes dos servicos de saude;

Lei n.2 24/96, de 31 de julho — Regime aplicavel a defesa dos consumidores;

Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril — Define os principios gerais de acdo dos servicos e organismos da
Administracao Publica na sua atuacao face ao cidadao; reune as normas vigentes no contexto da
modernizacao administrativa; obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacao do livro de reclamacdes em
servicos e organismos da Administracao Publica, incluindo os prestadores de cuidados de saude do setor
publico;

Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro — Estabelece a obrigatoriedade de disponibilizacdo do livro
de reclamacoes a todos os fornecedores de bens ou prestadores de servicos que tenham contacto com o
publico em geral e criacao do livro de reclamacdes eletronico;

Lei n.2 67/2013, de 28 de agosto — Lei-Quadro das Entidades Reguladoras;

Decreto-Lei n.2 126/2014, de 22 de agosto — Estatutos da ERS;

Regulamento n.2 65/2015, de 11 de fevereiro — Define os termos, as regras e as metodologias do sistema
de gestao de reclamacoes da ERS, e obrigacdes dos prestadores nesta matéria.



Re i'l.e jurlldico SRR R
*  Constituicao da Republica Portuguesa (CRP) — artigo 52.2:

Todas as pessoas tém o direito de apresentar, individual ou coletivamente, aos 6rgaos de soberania, aos
orgaos de governo proprio das regides autonomas ou a quaisquer autoridades, reclamag¢oes ou queixas para
defesa dos seus direitos, da Constituicao, das leis ou do interesse geral e, bem assim, o direito de serem
informadas, em prazo razoavel, sobre o resultado da respetiva aprecia¢ao.
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Direito fundamental e constitucionalmente
consagrado a reclamar
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Lei de Bases da Saude (LBS) — Base 2, n.2 1, al. i): todas as pessoas tém direito “a apresentar sugestoes,
reclamacgoes e a obter resposta das entidades responsaveis”.

Lei n.2 15/2014, de 21 de mar¢o — artigo 9.2, n.2 1 e n.2 2:

*  “O utente dos servicos de saude tem direito a reclamar e a apresentar queixa nos estabelecimentos
de saude, nos termos da lei (...)";

“Asreclamagoes e queixas podem ser apresentadas em livro de reclamagoes ou de modo avulso,
sendo obrigatoria a resposta, nos termos da lei.”



Quem pode reclamar? A

Todas as pessoas — independentemente da sua natureza singular ou coletiva — tém
o direito a reclamar e a apresentar queixa sobre todos os aspetos relacionados

com a prestacao de cuidados de saude, e a obter uma resposta adequada, clara e
percetivel.

f Conceito amplo de utente \

*  Quem frequenta, utiliza ou acede ao estabelecimento prestador de cuidados
de saude, e nao apenas os utentes que recebem cuidados de saude

* Quem acompanha ou visita utentes

/




Reclamacao (/ato sensu) A

*  Regulamento n.2 65/2015, de 11 de fevereiro — artigo 3.9, al. c):

"

“toda e qualquer manifestagdo, assumida e comunicada por escrito pelos utentes, que poderad ser de
discorddncia em relacdGo a uma posigcéo, de insatisfagdo em relacdo aos servigcos prestados por
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, de sugestdo em relacdo ao funcionamento desses
servicos, de alegagdo de eventual incumprimento ou de satisfagéo ou elogio para com profissionais,
servicos ou procedimentos do estabelecimento”
J
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O ato de reclamar deve ser:
* Livre

* Incondicionado

* Nunca limitado por uma qualquer analise prévia

. /
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Garantir a disponibilizacao, imediata e gratuita, do livro de reclamacgoes,
sempre que este seja solicitado, independentemente de qualquer juizo de
valor sobre a pertinéncia ou fundamento da matéria reclamada ou
oportunidade da mesma;

Abster-se de obstaculizar, de qualquer forma, o exercicio do direito
fundamental a reclamacgao;

Abster-se de condicionar a apresentacao do livro de reclamacgoes a
identificacdao do autor da reclamacao, exigindo a apresentacao do seu
documento de identificacao;

Adotar os procedimentos, as normas e/ou as acoes de sensibilizacao e de
formacao internas adequadas.

/Alerta de Supervisao n.‘—’\

1/2023, de 11 de agosto

Direito a reclamacao dos
utentes do sistema de saude:
disponibilizacdo, imediata e
gratuita, do livro de
reclamacgdes, sempre que
solicitado, independentemente
do conteudo, da pertinéncia
dos factos reclamados e/ou da

identificacao do autor da

\ reclamacao /
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Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril — artigo 38.2 -, e Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro -
artigo 2.2 : os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude de todos os setores (publico, privado,
cooperativo e social) estdo obrigados a adotar o livro de reclamacoes, fisico e eletrénico (se aplicavel).

Regime Juridico

@

MELHOR ADMINISTRAGAQ
MAIS CIDADANIA
LivroGERLEEEIG I

Complaints Book

RECLAMAGOES
EM FORMATO

ELETRONICO

Resoigio do Consetho do Ministros n.* 188/96, de 28 de novembro

A QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS
COMECA EM S
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4 Alerta de Supervisao n.2 3/2022, de 7 de outubro ) I‘

—
Submissao de reclamacdes a ERS recebidas pelos prestadores de cuidados de saude através da ,‘ -
plataforma digital Portal da Queixa e cumprimento do regime juridico das praticas de publicidade f\

em saude em qualquer publicidade veiculada através da referida plataforma

- /

« Um prestador de cuidados de saude que esteja registado, por sua opcao e
iniciativa, junto da plataforma digital Portal da Queixa ou, nao estando
registado, solicita, por sua opcao e iniciativa, a gestao da sua marca por
forma a aceder ao conteudo integral das reclamacoes e por conseguinte a

dar resposta as mesmas no Portal, tomando assim conhecimento direto e / A ERS n3o proibiu \
efetivo do seu teor: nem impés o registo
dos prestadores de
* deverda comunica-las a ERS no prazo de 10 dias uteis; cuidados de saude

no Portal da Queixa
\_ %

* informar sobre o seguimento que tenha dado a mesma;

* essa informacao devera ser remetida através da plataforma eletrdnica
SGREC, acompanhada dos ficheiros da reclamacao e da informacao

escrita prestada ao reclamante. 14



4 Alerta de Supervisdo n.2 3/2022, de 7 de outubro ) ""'I“"":a E RS

Submissao de reclamagdes a ERS recebidas pelos prestadores de cuidados de saude através da 7 o>
plataforma digital Portal da Queixa e cumprimento do regime juridico das praticas de publicidade f\ o SAD
em saude em qualquer publicidade veiculada através da referida plataforma

N J

Atuacao dos prestadores junto dos utentes:

 Os prestadores devem incentivar os utentes a apresentacao de reclamacgoes, elogios e sugestoes
com recurso ao Livro de Reclamacgoes (em formato fisico ou eletronico, quando aplicavel) ou ao
formulario de reclamacao online disponibilizado por esta Reguladora na area Reclamacgées do seu
website.

* Os prestadores devem clarificar que a utilizacao de plataformas digitais distintas (como por
exemplo o Portal da Queixa) nao garante que as reclamacgoes, elogios e sugestoes venham a ser
tramitadas nos termos da lei, quer por parte do prestador, quer por parte da ERS, visto que o seu
conteudo integral podera nao chegar ao seu conhecimento.

15
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Alerta de Supervisdo n.2 3/2022, de 7 de outubro
Submissado de reclamacdes a ERS recebidas pelos prestadores de cuidados de saude através da

~

plataforma digital Portal da Queixa e cumprimento do regime juridico das praticas de publicidade

-

em saude em qualquer publicidade veiculada através da referida plataforma

)
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NOTA INFORMATIVA n.” 1/2022

ERS, 7 de outubro de 2022

Conhega o seu direito a reclamar e apresentar queixa

Quem pode reclamar

Todas as pessoas t&m o direito a reclamar e apresentar queixa sobre todos os aspalos
relacionados com a prestagdo de cuidados de sadde. Tém, também o direito de obler uma
resposta adequada, clara e percativel,

Como reclamar
A reclamacio devera ser sempre apresentada por escrito.

Sempre que um utenle prelenda apresentar ma reclamagdo contra um prestador da
cuidados de salde devera ulilizar os canais
redigindo a sua reclamagdo junte do préprio prestador ou ]urvto da Entidade
Reguladora da Saiide (ERS):

Junto do Prestador
«  Livro de Reclamagdes (fisico ou eletrénico
O Livio de Reclamagdes Eletrénico (LRE) estd disponivel para os
“— prestadores de cuidados de saide dos selores privado, cooperativo &
social regulados pela ERS.
* Através de comunicagbes postais e eletronicas.

Junto da ERS

= Através do Formuldrio de reclamacdo online disponivel no website da ERS
* Através de comunicagfes postais e eletronicas para reclamacoesi@ers.pl

Nota Informativa n.® 1/2022 = ER S

Obrigacdes dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de salde

« Sempre qua um ulente efetue uma o da cui da
saide tem, num primeiro momento, a msponsahu\maﬂa pela andlise,
tratamento, resolugdo e resposta ao utente.

» Todas as reclamagdes dos utentes dos servigos de sadde devem ser enviadas a
ERS pelo prestador de cuidados de salde.

* Quandoa efetuada di a ERS, esta ¢ encaminhada para
o prestador de cuidados de saide para que responda ao utente.

+ O prestador de cuidados de sadde tem 10 dias iteis para enviar uma resposta
a0 utente.

~—> Importante:

Uma reclamagio sé pode ser tratada de forma integral, quer por parte dos prestadores de
clidados de saide, quer pela ERS, se for exclusivamente submetida pelos canais
legalimente previstos (p.e.: Livro de Reclamagbes, fisico ou eletrdnico, junto do prestador).

A utilizagdo de plataformas digitais distintas (como por exemplo o Portal da Queixa)
ndo garante que as elogios e venham a ser tramitados de
acordo com o regime juridico aplicavel, quer por parte do prestador, quer por parle da
ERS, visto que o conteddo integral daqueles podera nao chegar a0 seu conhecimento.

Atuagdo da ERS

A ERS aprecia todas as de que tem sobre os de
cuidados de salde, analisando os fundamentos que levaram ao exercicio do direilo de
reclamagso

Se a raclamagiio se enquadrar nas suas atribuicies, a ERS atua no santido de contribuir
para a sua resolugio. Apds andlise do conteddo da reclamagdo e das alegagbes
apresentadas pelo prestador, a ERS tomara as medidas que entender adequadas de
acordo com as atribuigdes que lhe estio conferidas por lei.

\
S

< ERS

EMTIDADE
REGULADORA
DA SALDE

Divulgacao de nota informativa junto dos utentes — o direito a reclamar e apresentar queixa:
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https://ers.pt/pt/utentes/publicacoes/selecionar/notas-informativas/notas-informativas/nota-informativa-n-%C2%BA-1-2022-conhe%C3%A7a-o-seu-direito-a-reclamar-e-apresentar-queixa/

..J‘
Regime Juridico ,/-\\ ERS

Estatutos da ERS — artigo 30.2, n.2 2: sobre os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude recai
a obrigacao de submeterem a ERS, no prazo de 10 dias uteis, a copia das reclamacgoes e queixas dos
utentes, bem como da informacgao sobre o seguimento que tenham dado as mesmas.

Regulamento n.2 65/2015, de 11 de fevereiro:

* Inscricao obrigatdria no Sistema de Gestao de Reclamacgoes (SGREC): plataforma digital
disponibilizada pela ERS para operacionalizar, de forma transversal, a obrigatoriedade de submissao
de reclamacoes, elogios e sugestdes, cujos termos, regras e metodologias, bem como os principios
orientadores estao definidos no Regulamento n.2 65/2015.

* Artigo 9.2, n.2 2: as entidades responsaveis pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de
saude devem proceder a digitalizacao e submissao no SGREC da reclamac¢ao, da resposta que
tenham enderec¢ado ao reclamante e de outros ficheiros que considerem relevantes a apreciacao
dos factos.

17



- -~ D N ERS
Alerta de Supervisdo n.2 5/2022, de 21 de dezembro o
Submissao de reclamacdes, elogios e sugestdes a ERS e obrigagdo de envio de alegac¢des e de U\ H”'I'
S resposta ao reclamante no ambito da respetiva tramitacao y

LA 4
Obrigacao de submissao da reclamag¢ao a ERS E

O prestador de cuidados de saude esta obrigado a remeter a ERS todas as reclamacgoes —
independentemente do suporte em que sejam realizadas -, no prazo de 10 dias uteis:

e Submissao junto da ERS, no prazo de 10 dias uteis a contar da data em que a reclamacgao foi
apresentada, de um processo REC, através do SGREC;

e @Garantia de que todas as reclamacgoes, sugestoes e elogios sao submetidos a ERS no referido
prazo, independentemente da data de ocorréncia dos factos reclamados.

18
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Alerta de Supervisdo n.2 5/2022, de 21 de dezembro ~ ” L RS
Submissao de reclamacdes, elogios e sugestdes a ERS e obrigagdo de envio de alegac¢des e de ”\, H”'I'
L resposta ao reclamante no ambito da respetiva tramitacao y

Obrigacao de resposta atempada e com qualidade

O prestador de cuidados de saude esta obrigado a remeter a ERS a informacao sobre o seguimento que
tenha dado as reclamagoOes — assim, no prazo dos 10 dias uteis devera instruir o processo REC com:

* Alegacoes.

* Resposta final endere¢ada ao reclamante, com qualidade:

Por escrito;

Fundamentada e completa;

Com conteudo concreto;

Direcionada ao esclarecimento e resolucao da reclamacao apresentada;
Que permita uma apreciag¢ao cabal da situagao concreta;

Com identificacao das medidas tomadas ou a adotar;
Independentemente do tempo decorrido desde a apresentacao da reclamacao.

* Demais elementos obrigatorios previstos no Regulamento n.2 65/2015. 19
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Obrigacao de resposta atempada e com qualidade QU\\’ E:E::.cs

DA SALIDE

* Resposta insuficiente ou auséncia de resposta

{ PMT/001/2019 }

O
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Contraordenacoes : < ERS

Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro;
Decreto-Lei n.2 9/2021, de 29 de janeiro — Regime Juridico das Contraordenagcoes Econédmicas (RJCE);
Decreto-Lei n.2 126/2014, de 22 de agosto;

Regulamento n.2 65/2015, de 11 de fevereiro.

22



Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15/09

Contraordenacgoes previstas no artigo 9.2:

* Formato fisico;
*  Formato eletronico.

Montante da coima aplicavel (art.2 18.2 RICE) varia de acordo com:

* Gravidade da infracao (art.2 17.2 RJCE);
e Classificacao das pessoas coletivas (art.2 19.2 RJCE).

23
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Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15/09 : ”’ ERS
Formato fisico

* Incumprimento da obrigacao de:

Possuir livro de reclamacodes no estabelecimento prestador de cuidados a que respeita a
atividade;

Facultar imediata e gratuitamente a qualquer pessoa o livro de reclamagdes sempre que por
este seja solicitado;

= Contraordenacao muito grave, se solicitada a presenca de autoridade policial;

Afixar, em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelo utente, de letreiro com a
informacao: «Este estabelecimento dispde de livro de reclamacdes» e/ou «Entidade competente para
apreciar a reclamacao: [identificacao e morada completas da entidade]»

= Sem necessidade de utilizacao de modelo de distico aprovado

24



Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15/09
Formato fisico

Incumprimento da obrigacao de:

= Preencher a folha de reclamacao a pedido do reclamante, quando este esteja impossibilitado por
motivo de analfabetismo ou de incapacidade fisica, nos termos descritos oralmente por este;

= Apds preenchimento da folha de reclamacao, entregar o duplicado da reclamacao ao utente,
conservando em seu poder o triplicado, que nao pode ser retirado do livro de reclamacoes;

25



Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15/09
Formato eletronico

* Incumprimento da obriga¢ao de:
= Possuir o formato eletrénico do livro de reclamacoes;

= Divulgar nos respetivos sitios na Internet, em local visivel e de forma destacada, o acesso a
plataforma digital;

= Ser titular de endereco de correio eletrénico para efeitos de rececao das reclamagdes submetidas
através da plataforma digital,

26



Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15/09
Formato eletronico

Nos casos de violacao das obrigacoes previstas nos n.2s 1 a 3 do artigo 5.2-B:

Adverténcia prévia para adocao de medidas necessarias;

90 (noventa) dias consecutivos

Arquivamento dos autos em caso de cumprimento; ou

Instauracao do processo de contraordenacao em caso de incumprimento

27



Estatutos da ERS e Regulamento n.2 65/2015

* Incumprimento da obriga¢ao de:

= Remeter a ERS, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, copia das reclamacdes e queixas dos utentes, bem
como do seguimento dado as mesmas;

= Respeitar norma ou decisao da ERS que, no exercicio dos seus poderes regulamentares, de
supervisao ou sancionatoério, determinem qualquer obrigacao ou proibicao.

= QObrigacdes estabelecidas no Regulamento n.2 65/2015 quanto a tramitacao de reclamacdes
e a inscricao no sistema de gestao de reclamacgodes (SGREC)

28
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* Incumprimento da obrigacao de resposta as solicitacdes de cooperacao dirigidas pela ERS,
designadamente através da prestacao de informacdes e documentos solicitados:
= Nao prestacao de informacoes;

=  Prestacao de informacdes falsas, inexatas ou incompletas; ou

= Avrecusa de colaboracao;

29



Capacitacgao

Prestadores +

.l‘
> ERS
PRS:

DIREITOS E DEVERES DOS UTENTES
DOS SERVICOS DE SAUDE

Area Utentes e area Prestadores

Area Direitos e Deveres dos Utentes

Documento Direitos e Deveres dos Utentes dos

Servicos de Saude

Versoes Simplificadas e Consolidadas

Perguntas Frequentes sobre a submissao de
reclamacoes a ERS

Perguntas Frequentes sobre o Livro de
Reclamacoes Eletrdonico

Pedido de Informacao

= 11.07.2023

Perguntas frequentes
sobre a submisséo de
reclamagdes a ERS

SABER MAIS +

U \ ENTIDADE
\ REGULADORA
D.-"- 5."".U ::'E

.l L
ERS
XS

SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES
GUIA DE APOIO AO UTILIZADOR

EH 22.11.2019

Perguntas frequentes
sobre o livro de
reclamagoes eletronico

SABER MAIS +

30


https://ers.pt/pt/utentes
https://ers.pt/pt/prestadores
https://ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
https://ers.pt/media/w50gcqd4/direitos-e-deveres-dos-utentes-dos-servi%C3%A7os-de-sa%C3%BAde.pdf
https://ers.pt/media/w50gcqd4/direitos-e-deveres-dos-utentes-dos-servi%C3%A7os-de-sa%C3%BAde.pdf
https://ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-a-submissao-de-reclamacoes-a-ers/
https://ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-a-submissao-de-reclamacoes-a-ers/
https://ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-o-livro-de-reclamacoes-eletronico/
https://ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/perguntas-frequentes-sobre-o-livro-de-reclamacoes-eletronico/
https://ers.pt/pt/utentes/formularios/pedido-de-informacao/
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ERS

ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE

Contributos:
reclamacoes@ers.pt

Muito obrigado(a)!
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RUA S. JOAO DE BRITO, 621 L 32
4100-455 PORTO

T 000 000 000

GERAL@ERS.PT

WWW.ERS.PT
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