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Obrigacoes dos prestadores dos setores
privado, cooperativo e social relativas ao
preenchimento, nas folhas do livro de
reclamagcoes em formato fisico, da sua
identificagcao e do local de prestagao de
cuidados de saude



Obrigagoes dos prestadores dos setores privado, cooperativo e social l\
relativas ao preenchimento, nas folhas do livro de reclamagoes em formato : 2 ERS
fisico, da sua identificacao e do local de prestagao de cuidados de satde I/\\ REGULIOOR

DA SAUDE

Considerando que a Entidade Reguladora da Saude (ERS) tomou conhecimento da
submissao de folhas do livro de reclamagdes em formato fisico sem o preenchimento
dos elementos relativos a identificagdo e ao local do estabelecimento prestador de

cuidados de saude;

Considerando que, de acordo com a alinea b) do n.° 2 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.°
156/2005, de 15 de setembro, na sua atual redagao, na formulagdo da reclamacao, o
consumidor ou utente deve respeitar as regras de preenchimento previstas na folha de
instrucdes e na folha de reclamacao, preenchendo de forma correta e completa todos

0s campos relativos a sua identificagdo e endereco, bem como preenchendo a

identificacdo e o local do estabelecimento fornecedor de bens ou prestador do

servico;

Considerando que, de acordo com o n.° 3 do artigo 4.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de
15 de setembro, na sua atual redacao, para efeitos do disposto anteriormente, todos

os prestadores de cuidados de saude do setor privado, cooperativo e social

devem fornecer todos os elementos necessarios ao correto preenchimento dos

campos relativos a sua identificacdo, devendo ainda confirmar que o consumidor

ou utente os preencheu corretamente;

Considerando que, nos termos do disposto no n.° 1 do artigo 7.° do Regulamento n.°
65/2015, de 11 de fevereiro, o tratamento de reclamacgdes é obrigatoriamente tramitado
no Sistema de Gestao de Reclamacgdes (SGREC) da ERS, estando todas as entidades
responsaveis por estabelecimentos prestadores de cuidados de saude sujeitas a
regulacdo da ERS obrigadas a proceder a sua inscrigdo no mesmo, nos termos do artigo
8.° do mesmo Regulamento, com identificagdo dos responsaveis dentro de cada um dos

estabelecimentos explorados pela entidade e corretamente registados;

Considerando que, de acordo com o disposto no n.° 1 do artigo 9.° do Regulamento n.°
65/2015, de 11 de fevereiro, a entidade responsavel pelo estabelecimento prestador de
cuidados de saude deve proceder a inser¢cdo no SGREC das reclamagdes de que seja
alvo, no prazo de 10 (dez) dias uteis desde a sua apresentagao, devendo para o efeito

aceder a sua area privada disponibilizada no sitio eletrénico da ERS na Internet.

Considerando o contexto e o histérico da atividade de supervisdo da ERS relativo a

tematica do direito a reclamacao e da submissao de reclamacdes a ERS, com destaque
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para a emissao do Alerta de Supervisdo n.° 5/2022, de 21 de dezembro de 2022, e do
Alerta de Supervisdo n.° 1/2023, de 11 de agosto de 2023;

Considerando que, nos termos das disposi¢cdes conjugadas do n.° 1 do artigo 6.° e da
alinea r) do n.° 1 do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua
atual redacdo, compete a ERS garantir o repeito pelas obrigacées do diploma em

questéo;

A ERS, no exercicio dos seus poderes de supervisao, alerta todos os prestadores de

cuidados de saude dos setores privado, cooperativo e social, para o seguinte:

i.  Os campos das folhas do livro de reclamagbes em formato fisico relativos a sua
identificagao e ao local do estabelecimento fornecedor de bens ou prestador do
servico devem ser preenchidos previamente ao envio/submissdo das mesmas a
ERS;

ii. Os prestadores de cuidados de saude do setor privado, cooperativo e social sdo
obrigados a:

a. fornecer todos os elementos necessarios ao correto preenchimento dos
campos relativos a sua identificacdo, bem como ao local do
estabelecimento fornecedor de bens ou prestador do servigo;

b. confirmar que o consumidor ou utente preencheu corretamente a
identificacdo do prestador de cuidados de saude e o local da prestagao
de cuidados.

ili.  Aviolagdo das referidas obrigagdes constitui a pratica de uma contraordenagao
leve, prevista nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 9.° do Decreto-Lei n.°
156/2005, de 15 de setembro na sua atual redagao, punivel com coima que varia
desde 150,00 € a 500,00 € ou de 250,00 € a 12 000,00 €, consoante o infrator
seja pessoa singular ou coletiva, nos termos da alinea a) do artigo 18.° e do
artigo 19.° do Decreto-Lei n.° 9/2021, de 29 de janeiro, que aprova o Regime

Juridico das Contraordenagbes Econdémicas (RJCE).

A ERS relembra os prestadores de cuidados de saude que disponibiliza, no seu sitio na
Internet, uma area designada “Submissao de Reclamacgbes”, que contém informacgao
util em materia de reclamacdes, disponivel em

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

como Perguntas frequentes sobre a submissdo de reclamacdes a ERS e um Guia de

Apoio ao Utilizador do Sistema de Gestdo de Reclamacdes (SGREC).
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https://ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-5-2022/
https://ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2023/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-1-2023/
https://www.ers.pt/pt/prestadores/submissao-de-reclamacoes/lista/detalhe-lista/
https://ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/submissao-de-reclamacoes-a-ers/
https://www.ers.pt/media/jpdpdnnm/2020_11_07-guia-de-apoio-ao-utilizador-do-sgrec.pdf
https://www.ers.pt/media/jpdpdnnm/2020_11_07-guia-de-apoio-ao-utilizador-do-sgrec.pdf
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A ERS relembra também que disponibiliza informagao sobre o direito a reclamar e

apresentar queixa em area dedicada aos direitos e deveres dos utentes dos servigos de

saude.
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https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/selecionar-direitos/direito-a-reclamar-e-apresentar-queixa/
https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/selecionar-direitos/direito-a-reclamar-e-apresentar-queixa/
https://ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
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