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ALERTA DE SUPERVISAO N.° 05/2020

ERS, 01 de abril de 2020

I. Submisséo de reclamacgdes, elogios ou sugestdes a ERS no periodo da Pandemia
COVID-19

Considerando a emergéncia de saude publica e a situacdo excecional que se vive no

momento atual, face a epidemia SARS-CoV-2 e a infegdo epidemiolégica por COVID-19;

Considerando as medidas de execug¢do adotadas no Decreto n.° 2-A/2020, de 20 de marco,
em funcgéo da declaracdo do estado de emergéncia efetuada pelo Decreto do Presidente
da Republica n.° 14-A/2020, de 18 de marco, bem como, as medidas excecionais e
temporarias de resposta a situagéo epidemioldgica, constantes da Lei n.° 1-A/2020, de 19

de margo;

Considerando ainda a necessidade de protecdo dos direitos e interesses dos utentes, em
especial, do direito de acesso a cuidados de saude de qualidade, bem como o direito a

reclamacao e de acesso a meios adequados para o seu efetivo exercicio;

Considerando a necessidade de a ERS manter as suas fungfes de regulacéo e supervisao
durante a vigéncia das medidas de excecao referidas, em especial para avaliar o impacto
deste novo contexto no regular funcionamento de todo o sistema de salde e no exercicio

dos direitos dos utentes;

Considerando ainda os pedidos de informagcdo recebidos dos estabelecimentos
prestadores de cuidados de salde sobre a submissao de reclamacdes, elogios e sugestbes
no periodo da Pandemia COVID-19;

A ERS alerta todos os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude e 0s

utentes em geral para o seguinte:
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No contexto excecional de medidas temporarias de resposta a situacao epidemioldgica
provocada pelo coronavirus SARS-CoV-2 e da doenca COVID-19, é solicitada a
colaboracdo dos prestadores na submissdo a ERS, preferencialmente através do
SGREC (Sistema de Gestdo de Reclamacdes) das reclamacdes, elogios ou sugestdes,
até ao terceiro dia Util seguinte a sua apresentacdo pelo reclamante, mesmo que
ndo estejam acompanhados de todos os elementos previstos no n.° 2 do artigo 9 do
Regulamento n.° 65/2015, de 11 de fevereiro;
Para que essa colaboracao seja exequivel, a ERS disponibiliza indicagdes que facilitam
a submisséo de processos REC no SGREC, designadamente,
a. Os processos podem ser submetidos a ERS desde que sejam constituidos pelo
ficheiro da reclamagéo e por uma informag&o sumaria sobre o seguimento dado

a reclamacao;

b. devem ser posteriormente anexados ao processo 0s documentos e/ou
informag&o em falta nos termos da lei, através da funcionalidade disponivel no

final do formulario.

Este procedimento excecional aplica-se as queixas e reclamagoes, elogios e sugestdes
apresentados pelos reclamantes a partir de 03 de abril de 2020.

Quanto as reclamag0es, elogios ou sugestdes apresentados pelos reclamantes no
periodo de 19 de margo a 02 de abril de 2020, e ainda ndo submetidas a ERS, aplica-
se 0 mesmo procedimento excecional referido, solicitando-se a melhor colaboragéo dos
prestadores na submissdo destes processos, até ao dia 13 de abril de 2020.

Quanto as reclamag0es, elogios ou sugestdes apresentados pelos reclamantes no
periodo de 1 a 18 de marco de 2020, e ainda ndo submetidas a ERS, aplica-se 0 mesmo
procedimento excecional referido, solicitando-se a melhor colaboracdo dos prestadores
na submissédo destes processos, até ao dia 21 de abril de 2020.

Este procedimento excecional devera ser assegurado até nova informacao da ERS.
Neste contexto ainda, os prestadores deveréo privilegiar e incentivar junto dos utentes,
0 recurso aos formularios eletrénicos para apresentacdo de pedidos de informacéo,

queixas e reclamacodes, concretamente, o formulério de pedido de informacdo e de

reclamacéo junto da ERS, e ainda o formulario eletrénico do livro de reclamacdes.

Os prestadores devem também assegurar aos utentes a informacdo de que a
reclamacao apresentada no livro de reclamacdes em formato eletrénico tem o mesmo

valor que a reclamacéao apresentada em formato fisico.
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https://ers.pt/pt/utentes/pedido-de-informa%C3%A7%C3%A3o/
https://www.ers.pt/pt/utentes/livro-de-reclama%C3%A7%C3%B5es/
https://www.livroreclamacoes.pt/inicio
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Areproducéo de partes do contetudo deste documento é autorizada, exceto para fins comerciais, desde
que mencionando a ERS como autora, o titulo do documento, o ano de publicagao e a referéncia “Porto,
Portugal”.

Na execucéo deste documento foi atendida a privacidade dos titulares de dados pessoais. O tratamento

destes dados cumpriu as normas relativas a sua protecdo, nomeadamente as constantes do
Regulamento Geral de Protecéo de dados (RGPD).
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