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O PAPEL DA ERS

A ERS pretende constituir uma alternativa aos meios
tradicionais da resolucdo de conflitos, fomentar uma cultura
de didlogo, de escuta ativa e de melhoria continua das
relacdes entre os diversos intervenientes do setor da salde e
contribuir para a diminuicdo da litigiosidade / conflitualidade
no setor da salide em Portugal.

A ERS disponibiliza servicos de mediacdo ou conciliacdo,
cujo procedimento é conduzido com independéncia e
imparcialidade. Para isso, analisa todos os documentos
pertinentes de forma cautelosa, podendo assim assistir 0s
mediados na redacdo do acordo, assegurando a legalidade e
exequibilidade.
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O QUE E A MEDIACAO OU
CONCILIACAO DE CONFLITOS?

Trata-se de um meio alternativo (extrajudicial) de resolucdo de
conflitos, em que as partes (mediados), sendo auxiliadas por um
terceiro imparcial (um mediador), procuram chegar a um acordo
que resolva o conflito que as opde (mediacdo), podendo o
mediador propor solucdes para esse conflito (conciliacdo).

VANTAGENS DA RESOILUCAOQ
DE CONFLITOS NA ERS

Voluntario | a mediacdo tem de ser pedida pelas partes

- emM conjunto ou por iniciativa de uma delas - e com o
consentimento posterior da outra. Os mediados podem a
qualquer momento - em conjunto ou individualmente - desistir
do procedimento.

Colaborativo | o contexto de confronto é transformado

num contexto colaborativo, empatico, onde é favorecida a
comunicacdo e a reflexdo dos mediados, estimulando a criacdo
de opcdes para a resolucdo do conflito.

Informal | ¢ um processo simples, flexivel, onde a linguagem
utilizada é acessivel, sendo explicada, quando necessario,
a linguagem técnica do direito.

Célere | o conflito pode ser resolvido no mesmo dia ou
(em regra) até um prazo maximo de 90 dias.

Gratuito | a intervencdo da ERS através do procedimento de
resolucdo de conflito é gratuita.

Confidencial | todos os intervenientes no procedimento:
o mediador, os mediados e os seus representantes tém de
guardar confidencialidade.

Executoriedade do acordo | 0 acordo tem forca executiva,
sem necessidade de homologacdo judicial, desde que
verificadas as condices legalmente estabelecidas.



Suspensao dos prazos de prescricao e caducidade |

a partir da data em que os mediados assinam o protocolo de
mediacdo (sessdo de pré-mediacdo), suspendem-se 0s prazos
de prescricdo e caducidade.

QUEM E QUEM?

Entidade Mediadora do Conflito | recebe o pedido e efetua
uma avaliacdo preliminar do objeto do conflito, aceitando

ou recusando a mediacdo. Em caso de aceitacdo, informa os
mediados do nimero do processo de resolucdo de conflitos, bem
como da identificacdo e endereco eletrénico do mediador que
conduzird o procedimento.

Em caso de recusa, informa ou encaminha as partes sobre a
possibilidade de recorrer a outros mecanismos alternativos de
resolucdo de conflitos.

Mediados | sdo as partes em conflito. Sendo a mediacdo
voluntdria, estas tém de pedir a ERS que faca a mediacdo do
conflito que as opde e estar dispostas a alcancar um acordo que
0 possa resolver,

Mediador | técnico da ERS, com formacdo adequada,
designado pelo Conselho de Administracdo, que conduz a
mediacdo ou conciliacdo. O mediador € um terceiro neutro, que
conduz a mediacdo com base em critérios de independéncia,
imparcialidade e equidade. £ o mediador que contacta as partes
e agenda a sessdo de pré-mediacdo (obrigatéria).

Esta sessdo visa a explicitacdo do funcionamento e regras do
procedimento.

Representantes e/ou acompanhantes dos mediados |
0s mediados podem ser acompanhados por representantes legais
(por exemplo, advogado, solicitador) ou outros técnicos/peritos.



A INTERVENCAO DA ERS

Na mediacdo ou conciliacdo de conflitos, quem decide sdo

0s mediados. Contrariamente aos meios tradicionais de
resolucdo de conflitos, ndo ha um "vencedor” e um “perdedor”
Ambos ganham. O mediador utiliza técnicas que promovem

a pacificacdo, a conciliacdo e que facilitam a comunicacdo,
levando os mediados a optar por um acordo total ou parcial ou
entdo por um ndo acordo.

No caso de os mediados chegarem a um acordo, este é
reduzido a escrito e assinado pelas partes e pela Entidade
Mediadora do Conflito, através do Conselho de Administracdo
da ERS.

Se ndo houver acordo, € emitida uma declaracdo de ndo
acordo, mantendo-se a possibilidade de as partes utilizarem a
arbitragem ou a via judicial.
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ESTABELECIMENTOS PRESTADORES ESTABELECIMENTOS PRESTADORES
DE CUIDADOS DE SAUDE DOS SETORES DE CUIDADOS DE SAUDE DOS SETORES
PUBLICO, PRIVADO E SOCIAL PUBLICO, PRIVADO E SOCIAL
ENTIDADES FINANCIADORAS-PARCERIAS ENTIDADES FINANCIADORAS-PARCERIAS
PUBLICO-PRIVADAS, CONTRATUAIS AFINS PUBLICO-PRIVADAS, CONTRATUAIS AFINS

NO SETOR DA SAUDE E/OU UTENTES NO SETOR DA SAUDE E/OU UTENTES



Para apresentar um pedido de mediacdo/conciliacdo de conflitos
devera utilizar o formulario disponibilizado para o efeito

Para duvidas ou esclarecimentos adicionais consulte as
Perguntas Frequentes sobre este tema

(Caso persista alguma dlvida contacte-nos por e-mail para
mediacao@ers.pt

Ainformacdo constante do presente folheto informativo ndo
dispensa a leitura atenta dos diplomas legais em vigor relativos a
resolucdo de conflitos em salde e visa constituir um instrumento de
apoio e orientacdo.
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