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NOTA INFORMATIVA n.° 1/2022

ERS, 7 de outubro de 2022

Conheca o seu direito a reclamar e apresentar queixa

®

Todas as pessoas tém o direito a reclamar e apresentar queixa sobre todos os aspetos
relacionados com a prestagéo de cuidados de saude. Tém, também o direito de obter uma
resposta adequada, clara e percetivel.

Quem pode reclamar

Como reclamar

A reclamacao devera ser sempre apresentada por escrito.

Sempre que um utente pretenda apresentar uma reclamacgéo contra um prestador de
cuidados de saude deverd utilizar os canais legalmente previstos, designadamente
redigindo a sua reclamacéo junto do proprio prestador ou junto da Entidade
Reguladora da Saude (ERS):

Junto do Prestador
e Livro de Reclamacdes (fisico ou eletrénico)

O Livro de Reclamacdes Eletronico (LRE) estd disponivel para os
prestadores de cuidados de salde dos setores privado, cooperativo e
social regulados pela ERS.

e Através de comunicacfes postais e eletronicas.
Junto da ERS

e Através do Formulario de reclamacao online disponivel no website da ERS
e Através de comunicacfes postais e eletrénicas para reclamacoes@ers.pt
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https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
https://www.ers.pt/pt/utentes/formularios/reclamacoes-online/
file:///C:/Users/teresa.santos.ext/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/F6L87JDR/reclamacoes@ers.pt
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Obrigacdoes dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude

e Sempre que um utente efetue uma reclamacdo, o prestador de cuidados de
saude tem, num primeiro momento, a responsabilidade pela analise,
tratamento, resolucéo e resposta ao utente.

e Todas as reclamacdes dos utentes dos servigos de salude devem ser enviadas a
ERS pelo prestador de cuidados de saude.

e Quando areclamacdao é efetuada diretamente a ERS, esta é encaminhada para
o prestador de cuidados de salde para que responda ao utente.

e O prestador de cuidados de saude tem 10 dias Uteis para enviar umaresposta
ao utente.

“—> Importante:

Uma reclamacao so6 pode ser tratada de forma integral, quer por parte dos prestadores de
cuidados de saude, quer pela ERS, se for exclusivamente submetida pelos canais
legalmente previstos (p.e.: Livro de Reclamacdes, fisico ou eletrénico, junto do prestador).

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

@,

A ERS aprecia todas as reclamacdes de que tem conhecimento sobre os prestadores de
cuidados de saude, analisando os fundamentos que levaram ao exercicio do direito de
reclamacéo.

Atuacao da ERS

Se a reclamacao se enquadrar nas suas atribuices, a ERS atua no sentido de contribuir
para a sua resolucdo. Apos andlise do conteldo da reclamagdo e das alegacbes
apresentadas pelo prestador, a ERS tomara as medidas que entender adequadas de
acordo com as atribuicdes que Ihe estdo conferidas por lei.
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https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
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Caso a reclamacdo ndo se enquadre nas suas atribuicbes, a ERS ira
encaminha-la para o organismo/entidade competente da andlise dos factos reclamados,
informando o utente do respetivo encaminhamento.

ﬂABIA QUE?

O conhecimento dos direitos e deveres dos utentes dos
servicos de salde potencia a sua capacidade de
intervencdo ativa na melhoria progressiva dos cuidados
e Servicos.

Consulte a éarea dedicada aos utentes na pagina
eletronica da ERS em:

K ERS - Direitos e deveres dos utentes.
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(Direito areclamar \

Sobre este direito, poderd consultar a informagao
disponibilizada na pagina eletronica da ERS:

° Direito a reclamar e apresentar queixa
° Perguntas Freqguentes sobre Reclamacdes
° ERS - Reclamacdes
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https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
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/perguntas-frequentes/faq/reclamacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/reclamacoes/
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