A ERS E O UTENTE
pOs
SERVICOS DE SAUDE
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QUEM SOMOS

A Entidade Reguladora da Salde (ERS) é uma entidade
administrativa independente, dedicada a assegurar que oS
utentes tenham acesso a cuidados de salide, que 0s mesmos
sejam seguros, de qualidade e ajustados as suas necessidades,
promovendo o bom funcionamento do sistema de satide.

O QUE FAZEMOS

A ERS exerce funcBes de regulacdo, supervisdao, promocdo e
defesa da concorréncia, supervisionando o comportamento dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salide, sejam eles
publicos, privados, do setor social ou cooperativo, no que respeita a:
 Requisitos para o exercicio da atividade;

« Direitos de acesso aos cuidados de salde;

« Direitos e interesses legitimos dos utentes;

« Legalidade e transparéncia das relacdes econémicas;

« Concorréncia no setor da salde.

COMO FAZEMOS

*Registamos e, quando aplicavel, licenciamos os prestadores
de cuidados de salide para que cumpram os requisitos de
funcionamento;

e Fiscalizamos e realizamos auditarias, com equipas
multidisciplinares;

e Zelamos pela aplicacdo da lei, emitimos ordens, instrucdes,
recomendacOes e adverténcias e sancionamos as condutas
infratoras;

¢ Atuamos com base nas reclamacdes, elogios e sugestdes que
recebemos, e mediamos conflitos na salide;

 Promovemos a informacdo, orientacdo e apoio aos utentes,
prestadores de cuidados de salide e demais agentes do setor;

* Produzimos estudos e relatérios, monitorizamos o bom
funcionamento do sistema de salde e incentivamos melhorias;

 Defendemos a concorréncia nos mercados da prestacdo de
cuidados de salide;

* Intervimos de forma preventiva, trabalhando em cooperacdo
com outras instituicoes.
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O QUE FAZER EM CASO DE CONFLITO
COM UM HOSPITAL / CENTRO DE
SAUDE / CLINICA / CONSULTORIO?

Siga os seguintes passos:
1. Informe-se

Consulte a informacdo que divulgamos sobre direitos e deveres
dos utentes dos servicos de salde.

2. Contacte previamente o prestador
Dirija-se ao prestador, que podera prestar-lhe o0 apoio e
informacdo para alcancar uma solucdo.

3. Faca uma reclamacdo
Se ndo ficou satisfeito com os cuidados de salde e/ou
informacdo recebidos, apresente uma Reclamacdo, por escrito.

Se reclamar junto do prestador:

® Exija o livro de reclamacdes (fisico ou eletrénico), o Livro de
Reclamacdes Eletrénico (LRE) aplica-se aos prestadores de
cuidados de salde dos setores privado, cooperativo e social
regulados pela ERS;

@ Procure ser objetivo na sua reclamacdo;

@ Peca o duplicado/copia da reclamacdo;

@ O prestador tem a obrigacdo legal de remeter a sua
reclamacdo para a ERS.

Se reclamar junto da ERS, utilize:

@ o formulario online na area reclamacoes,

e ComunicacBes postais ou eletronicas para
reclamacoes@ers.pt



ATENCAO

® A utilizacdo de plataformas digitais distintas ndo garante
que as reclamacdes venham a ser tramitadas de acordo com
a lei, guer por parte do prestador, quer por parte da ERS,
pois o conteldo integral daquelas poderd ndo chegar ao seu
conhecimento.

@ O prestador deve enviar-lhe uma resposta em 10 dias
Uteis. Apos a sua reclamacdo ter entrado ERS, tem o direito
de a consultar.

@ Para mais informacdes consulte a drea reclamacaes,

SAIBA QUE:

e Areclamacdo apresentada no livro de reclamacdes em
formato eletrénico tem a mesma validade da reclamacdo
apresentada no livro de reclamacgdes em formato fisico.

® Se apresentou a reclamacdo junto do prestador, ndo necessita
de a apresentar novamente na ERS.

@ Quando a reclamacdo é efetuada diretamente na ERS, é
encaminhada para o prestador para que este envie uma
resposta ao reclamante.

@ A responsabilidade pela andlise, tratamento, resolucdo e
resposta a todas as reclamac@es €, em primeira linha, do
prestador de cuidados de salde. Todas as reclamacdes dos
utentes dos servicos de salide devem ser enviadas a ERS pelo
prestador,



A ERS:

® ANALISA as respostas dadas pelo prestadar;

® VERIFICA as decisdes e medidas adotadas;

® EMITE instrucoes, recomendacBes ou INSTAURA
processos de contraordenacdo, caso se verifique a violacdo
dos direitos dos utentes ou a desadequacdo das medidas
adotadas.

Recorra a mediacdo de conflitos, tenha ou ndo
apresentado uma reclamacdo. Podera sempre recorrer
a mediacdo de conflitos efetuada pela ERS.

O recurso a mediacdo ou conciliacdo, enquanto via alternativa
a0s tribunais, constitui uma oportunidade para diminuir

a conflitualidade no setor da salde e melhorar o seu
funcionamento.

Para mais informacdes consulte as perguntas frequentes
sobre reclamacoes e resolucao de conflitos no website
da ERS.

Todas as pessoas, singulares ou coletivas, tém direito a reclamar
sobre todos os aspetos relacionados com a prestacdo dos
cuidados de saude.

Uma reclamacdo pode ser apresentada ndo apenas pelos
utentes que recebem cuidados de salde, mas também por quem
frequenta, utiliza ou acede ao estabelecimento prestador de
cuidados de salde e por quem acompanha ou visita utentes.

0 ato de reclamar deve ser livre e incondicionado, nunca
limitado por uma qualquer analise prévia.




CONTACTE-NOS

@ Submeta um pedido de informacdo.

® Envie sugestBes ou pedidos de informacdo sobre a Publicacdo
Direitos e Deveres dos Utentes dos Servicos de Saude.

® Pretende expressar uma opinido sobre alguma situacdo que
possa constituir uma ofensa dos seus direitos.
Exerca o seu direito a reclamacado.

A melhor forma de contactar telefonicamente a ERS serd sempre
através do seu Call Center (309 309 309), entre as 09h00 e as 17h30.

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