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1.
Direito a cuidados de saude de qualidade



Direito a cuidados de saude de qualidade
Enquadramento

* O direito a prote¢ao da saude e o principio da dignidade da pessoa humana

Para assegurar o direito a protecao da saude, incumbe prioritariamente ao Estado “disciplinar e fiscalizar
as formas empresariais e privadas da medicina, articulando-as com o servico nacional de saude, por

forma a assegurar, nas institui¢coes de saude publicas e privadas, adequados padroes de eficiéncia e de
qualidade.”

Artigo 64.2 da Constituicao da Republica Portuguesa

Todas as pessoas tém direito a “aceder aos cuidados de saude adequados a sua situacdo, com prontiddo
e no tempo considerado clinicamente aceitavel, de forma digna, de acordo com a melhor evidéncia
cientifica disponivel e seqguindo as boas praticas de qualidade e sequranga em saude.”

Base 2 da Lei de Bases da Saude
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Direito a cuidados de saude de qualidade
Enquadramento

O direito a protecao da saude e o principio da dignidade da pessoa humana

O SNS pauta a sua atuacao pelo principio da “qualidade, visando prestacoes de satde efetivas, seguras e
eficientes, com base na evidéncia, realizadas de forma humanizada, com corregdo técnica e atengdo a
individualidade da pessoa.”

Base 20 da Lei de Bases da Saude

“1 - O utente dos servigos de saude tem direito a receber, com prontiddo ou num periodo de tempo
considerado clinicamente aceitdvel, consoante os casos, os cuidados de saude de que necessita.

2 - O utente dos servigos de saude tem direito a prestacdo dos cuidados de saude mais adequados e
tecnicamente mais corretos.

3 - Os cuidados de saude devem ser prestados humanamente e com respeito pelo utente.”

Artigo 4.2 da Lei n.2 15/2014, de 21 de margo

5




Direito a cuidados de saude de qualidade

O que engloba a qualidade?

O utente tem direito a receber cuidados de saude de qualidade, adequados a sua
situacao e, nesse sentido, prestados:

Com prontidao ou num
De acordo com as boas

De forma tecnicamente SR ol el m periodo de tempo

seguran¢a em saude

considerado clinicamente
aceitavel

correta

Com respeito pelos
Humanamente, com principios da igualdade e
respeito pelo utente dignidade da pessoa
humana




Direito a cuidados de saude de qualidade

Como é garantida a qualidade?

Os profissionais de saude e os estabelecimentos prestadores de cuidados de saude
devem respeitar:

Os requisitos legais, no que respeita a formacao académica, habilitagcao, certificacao e formacao
profissional para o exercicio da atividade;

Os requisitos de qualidade referentes aos equipamentos utilizados na prestacao de cuidados de
saude;

As regras legais de funcionamento dos estabelecimentos, em especial no que diz respeito a
obrigacao de registo publico junto da ERS e a obten¢ao de licen¢ca e cumprimento de requisitos
de funcionamento;

As normas, codigos de conduta e deontoldgicos, regras de servico e protocolos de qualidade,
emitidos pelas entidades com competéncias na area da saude.




Direito a cuidados de satude de qualidade

Respeitar a
individualidade de cada
utente

Assegurar a
comunicagao clara e
empatica entre
profissionais de saude e
utentes

A humanizac¢ao

Garantir o respeito pela
reserva da vida privada

Salvaguardar a
privacidade e
confidencialidade das
informacgoOes pessoais

Adequar as condig¢oes
dos equipamentos e das
instalagoes a tipologia
dos cuidados de saude
prestados




2.
A promocao da literacia em direitos dos utentes



A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Objetivos da atividade reguladora da ERS

Assegurar o cumprimento dos requisitos do exercicio da atividade dos estabelecimentos regulados, incluindo os

|: respeitantes ao licenciamento;

Assegurar o cumprimento dos critérios de acesso aos cuidados de saude;
Garantir os direitos e interesses legitimos dos utentes;

R ——————————————————

B ——————————————————
Concorréncia;

D ——————————————————————————————
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jor A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

TR Garantir os direitos e interesses legitimos dos utentes

SERVICOS DE SAUDE

Prestar, em matéria de direitos e interesses
legitimos dos utentes dos servigos de saude,
informacao, orientacao e apoio aos utentes, aos
estabelecimentos prestadores de cuidados de
saude, bem como aos demais agentes que tém
intervencao, direta ou indireta, no sistema de
saude

Cooperar com outras entidades na
divulgacao de informacao sobre direitos




A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Prestacao de informacao, orientagao e apoio

Informar = “o que é”

e Disponibilizacao de informacgao e esclarecimentos sobre direitos dos utentes

Orientar 2 “o que fazer”

e Guiar o utente/prestador sobre os procedimentos a seguir para resolucdo da sua
guestao

Apoiar 2 “acompanhar”’

 Acompanhar o utente/prestador, dando suporte ao longo do processo de
resolucao da questao
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jOr A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Cooperacao com outras entidades

* Cooperacao com a Direcao-Geral do Consumidor, bem como com associacoes de
utentes/consumidores, na divulgacao dos direitos e interesses legitimos dos utentes

* Campanhas informativas conjuntas: exemplo - planos de saude e seguros de saude

* Conferir acesso a Direcao-Geral da Saude e a Direcao-Geral do Consumidor a informacgao
sobre a natureza, tipologia e volume das causas mais prevalentes de reclamacgoes, e

proceder ao envio de relatorios periddicos as mesmas entidades

I',,

- * Sessoes de esclarecimento junto de prestadores '

*  Promog¢ao de parcerias para divulgacao de informacgao
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j.l

DIREITOS E DEVERES
DOS UTENTES DOS
SERVICOS DE SAUDE

A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Que informac¢ao produzir?

Estudo sobre literacia em direitos dos utentes de servicos de saude
(a publicar brevemente)

*  Primeiro estudo realizado em 2017

* Objetivo: avaliar os niveis de literacia
* Conhecimento dos utentes sobre os seus direitos;

* Conhecimento dos profissionais sobre direitos dos utentes e a capacidade de transmitirem
informacao sobre essas matérias.

* Metodologia:
* Questionarios a utentes, profissionais de saude e profissionais com funcdes administrativas.
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A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Estudo sobre literacia em direitos dos utentes de servicos de saude

(a publicar brevemente)

Indice de literacia global (resultados preliminares)

Utentes

Excelente | 0,3%

Suficiente 21,2%

Problematico 58,2%

Inadequado _ 20,3%

Profissionais de saude e administrativos

25,9%

7%
Profissional de saude

15,8%

2,1%
Profissional administrativo

Excelente = Suficiente m Problematico ® [nadequado
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A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Estudo sobre literacia em direitos dos utentes de servicos de saude

(a publicar brevemente)

Direito a qualidade (resultados preliminares)

“Para poder prestar cuidados de saude, uma clinica privada tem de estar registada na Entidade
Reguladora de Saude?”

Utentes Profissionais de saude e administrativos

convengao com o SNS

Sim, mas apenas se tiver | 1,9%
3,8%

Sim, mas apenas se tiver
convengao com o SNS

4,3%

89,1%
3%

Sim

Sim

- . 6,1%
N&o sabe/Nao responde
10,6%

. 2,9%
Nao
4,3%

m Profissional de saude m Profissional administrativo

N&o sabe/n&o responde 19,3%
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A Entidade Reguladora da Saude (ERS)

Que informacao produzir?

Resposta a Pedidos de Informacgao para apoio ao Resposta a Pedidos de
Informac3o sobre atendimento telefénico Apoio SGREC dos
direitos dos utentes efetuado pela ERS prestadores

Encaminhamento de
Exposicoes para entidades Conteudos informativos

terceiras com petentes

Resposta a Pedidos de Legislagao

Esclarecimento dos
reclamantes sobre Reclamacoes
reclamacgoes




Conteudos informativos
Area Direitos e Deveres dos Utentes - website

Publicacao “Direitos e Deveres dos Utentes dos Servi¢cos de Saude”

11.2 edicao

e Abrange os direitos mais relevantes

* Recolhe permanentemente legislacao

Versao

consolidada * Repositorio da interpretacao da ERS

Versao

integral

- B
™~

* Disponibiliza informacao complementar
e de ordem pratica

DIREITOS E DEVERES DOS UTENTES
DOS SERVICOS DE SAUDE

: 660 * Previne comportamentos ilicitos dos
Versdo B O § &
simplificada 1 prestadores

 Diminui a conflituosidade entre
prestadores e utentes

Direito ao acompanhamento s

Coneito Especifcidades versio consoldada 3, *  Promove comportamentos mais
esclarecidos no sistema de saude

Na prossecugdo dos seus objetivos pela garantia dos direitos dos utentes, em concreto do direito ao acompanhamento, a ERS, no &mbito de processos de inquérito cujas tematicas se
enquadram neste dmbito, tem emitido uma série de instrugdes a prestadores de cuidados de sadde que lesem, de alguma forma, as d inagdes legais ati

Assim, e no que respeita a garantia e defesa do direito ao panh 1to, a ERS tem decidido que os pr d devem:
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Conteudos informativos
Area Direitos e Deveres dos Utentes - website

arerose oevses Direitos dos utentes

SERVICOS DE SAUDE
1. Direito a protecao da saude
2. Direito de acesso a cuidados de saude A e A s G 0
. . . , . INFORMAGAO VS. PUBLICIDADE
3. Direito a cuidados de saude de qualidade . A Bemero A mroRMACAO
4. Direito a decisdo o oF %
2 ar 09 >
5. Direito de acesso a informacao clinica e direito a protecao de > 38 o8 3
; : : ‘o ' 3/ N8 O
dados pessoais, reserva da vida privada e segredo profissional - @800 R -
< SE%: o = SEGREDO PROFISSIONAL
8 ) ?' ; ™ ::
Direito a assisténcia espiritual e religiosa 5 REE % n
. g R:S g S
Direito ao acompanhamento ‘ 2 3R 5 o
) o 2 =
. . . o m -~ »
8. Direito das pessoas em contexto de doenga avancada e fim de S

yor
S

vida

SEGUNDA OPIMIAO

9. Direito a ser representado ou a constituir associacdes de defesa
dos seus direitos

VINGIOSNOD 2Q Oy a0
SOALy¥d SOSVYO

10. Direito a reclamar e apresentar queixa

Deveres dos utentes .




Conteudos informativos
Area Direitos e Deveres dos Utentes — website

Contributos externos de todos aqueles que tém interesse nos temas abordados - formulario para
apresentacdo de pedidos de informacdo/esclarecimentos/sugestdes/comentdrios a publicacdo:

Direitos e Deveres dos Utentes dos Servigos de Saude

Direitos e Deveres

A ERS disponibiliza este formuldrio para, de uma forma dindmica, recolher contributos sobre os temas abordados no projeto "Direitos e Deveres dos Utentes dos Servigos de Salde” e que
auxiliem no seu propdsito informativo e de promogéo da literacia em saide.

Tendo em consideragdo este objetivo, o formuldrio permite o envio de sugestdes de alteragdo/retificagdo, comentarios gerais ou, ainda, pedidos de informag&o sobre matérias abordadas no
documento. Para mais informagées sobre Direitos e Deveres dos Utentes dos Servigos de Salde, clique aqui.

Por favor, preencha os campos abaixo.

Inicio Identificagdo Formulario Conclusdo

Motivo de Contacto

o motivo de contact v

20




Conteudos informativos

Area Utentes - website

Informag¢ao em tempo util, em linguagem simples e
facilmente compreensivel

* Perguntas Frequentes

 Boletins, Folhetos, Notas Informativas

AERS E O UTENTE
DOS
SERVICOS DE SAUDE

S

I s
U

DIREITOS
E DEVERES
DOS UTENTES

[ 09.04.2025

Acesso a cuidados de
'salde primarios (Centros
de Saude)

SABER MAIS +

[ 13.01.2025

Transporte ndo urgente de
doentes no SNS

SABER MAIS +

[ 14.03.2024

Reclamacées, elogios e
sugestoes

[ 13.03.2025

Planos de Saude (cartoes
de satde)

SABER MAIS +
£ 02.01.2025
Direito ao
acompanhamento

SABER MAIS +
[ 08.03.2024

Diretiva Antecipada de
Vontade em cuidados de
saude

[y 26.02.2025

Direito de acesso a
informagéo de saude e a
protecédo de dados

pessoais

‘SABER MAIS +
£ 22.07.2024
Obtengéo de atestado

médico de incapacidade
multiuso

‘SABER MAIS +

[ 28.12.2023

Interrupgao Voluntaria da
Gravidez (IVG) por opgao
da mulher

[ 13.01.2025

Taxas moderadoras do
SNS

SABERMAIS +

2] 14.05.2024

Estatuto de cuidador
informal

SABER MAIS +

] 10.11.2023

Publicidade em saude

w2 ] Utentes +

PRESTADORES ATIVI

Direitos e deveres dos utentes

Perguntas frequentes
Publicagbes

Formuldrios

Reclamagbes

Calculador de tempos de espera de cuidados
de saidde (nao urgentes)

- *s Rs
Dia Mundial
da Saude

=] Dia Mundial dos Direitos
[PER——— = do Consumidor
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https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/publicacoes/

Conteudos informativos O
. . w7 ] Utentes +
Area Utentes - website

ERS

DIREITOS E DEVERES
DOS UTENTES DOS
SERVICOS DE SAUDE

Formularios:

. - Pedido de informagao
 Pedido de Informacao

Faga o seu pedido de informag3o, no Ambito das atribuigdes e competéncias da ERS.

¢ RECla ma@aes Preencha o formulério.

Os campos assinalados com * sdo de preenchimento obrigatorio.

Reclamar diretamente a ERS

SABER MAIS + Pedido de Informacao *
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https://ers.pt/pt/utentes/formularios/pedido-de-informacao/
https://ers.pt/pt/utentes/formularios/pedido-de-informacao/
https://ers.pt/pt/utentes/formularios/reclamacoes-online/
https://ers.pt/pt/utentes/formularios/reclamacoes-online/

PRESTADORES

= 14.03.2024

Livro de reclamagdes

eletrénico

SABER MAIS +
H 13.10.2020
Perguntas frequentes

sobre licenciamento

SABER MAIS +

£ 05.12.2023

Perguntas frequentes
sobre obrigatoriedade de
registo na ERS

SABER MAIS +

£ 20.09.2018

Perguntas frequentes
sobre o Regulamento
Geral de Protegédo de
Dados

SABER MAIS +

LEGISLA

4 10.11.2023

Perguntas frequentes
sobre publicidade em

salde

Conteudos informativos
Area Prestadores - website

SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMAGOES
GUIA DE APOIO AO UTILIZADOR

4 11.07.2023

Submissao de
reclamagdes a ERS

SABER MAIS + SABER MAIS +

Submissao de reclamagdes

De acordo com os seus Estatutos, a Entidade Reguladora da Sadde (ERS) tem por

béncia apreciar as recl: tes sobre i pr de cuidados de
saude e itorizar o i que lhes é disp do pelos recl. d
Ofr ea lugéo das reck: ¢oes sdo resp bilidade do: belecimentos

visados. Cada reclamaco devera obter resposta por parte do reclamado, de forma a
promover a aproximagdo entre as partes, e permitir ao prestador de cuidados de satde a
liagdo dos seus p e a detegdo de oportunidades de melhoria.

Todos os prestadores de cuidados de saide tém de submeter as reclamagdes, elogios e
sugestbes a ERS através do SGREC - Sistema de Gestdo de ReclamagGes —
independentemente do suporte em que sdo formulados pelos reclamantes: livro de
reclamagbes fisico, reclamagéo online no site da ERS, livro de reclamag@es eletrénico, etc..
0 registo na plataforma do Livro de | goes Eletrénico & obrigatério para os
prestadores de cuidados de salde dos setores privado, social e cooperativo desde outubro
de 2019.

COVID-19: Procedimento excecional e transitério de submissio de reclamagées
Submisséo de reclamagbes

Guia de Apoio ao Utilizador do SGREC

Livro de Reclamagdes Eletronico

i 30 sobre REC idos a ERS

Prestadores +

Utente — Reclamagio, elogio ou sugestio

« Livro de reclamagdes fisico

« Livro de reclamacdes eletrénico -
= Reclamacéo online

+ Formuldrio interno

+ Correio postal ou eletrénico

Prestador - Tratamento |
» Anélise

» [atuagdo corretiva/preventiva]
» Resposta ao reclamante

= Submissao a ERS I

ERS - Decisao

- Monitorizagao I%
* Apreciagio
« [intervengdo regulatéria adicional]

+ Decisdo final e aiquivamento

+ + + + +
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Conteudos informativos
Area Eventos e Comunica¢io — website

COMUNICAGAO

Noticias
Forum 20 Anos 20 Temas

Eventos:

* Videos informativos;

* Conteudos de apresentacoes;
* Artigos de opinido. mm

Destaques

Jomadas

Comunicagao:

* Noticias;

* Destaques;

*  NewslettERS;

* Videos institucionais.

Direito a informagdo Direito a informagéo Consentimento Informado

Publicagdes dos intervenientes

" 2710972023 2710912023
por Publicidade em saide
3 de Intervengdo
E o .
1. Amatéria do direito de acesso a cuidados de saude por cidadios A sociedade atual ¢ uma sociedade de consumo, fomentada pelo acesso mais

entada pelo ace:
stra-se, presentemente, da grande importancia no dmbito da produg3o de informagao e,
regulatéria da ERS, desde logo porque o fendmeno. 5 a

Video Institucional A ERS E O UTENTE s

0 longo das Gitimas décadas,

‘SABER MAIS +




29 - Outras formas do scasso & prostacho de culdados do

Atualizacao da Publicacao
‘ Direitos e Deveres dos

e e moe. g e 4 et v e+

de Saide oY l

e

- R
Conhega as diferengas @ escolha sem dividas! o

P, )pocimen  YoiE ASE

[ 13.03.2025

Planos de Saude (cartées
de saude)

£ 13.01.2025

Taxas moderadoras do
SNS

SABERMAIS +

Utentes dos Servigos de
Saude
1

Participagao em
Podcast
1

Campanha
Informativa
1

£ 09.04.2025
Acesso a cuidados de

'saude primarios (Centros
de Saude)

Conteudos informativos
Producao em 2025

Y s o o
Conteudos nas redes e e
sociais s A
% = m,u:&?é
2 samAQuE i
framarizagho 6 ums verteris esvencia g f? ﬁ ‘T.’
il

Nota Informativa
1

Publicagao de Novas

Perguntas Frequentes
2

[ 02.01.2025 £ 26.02.2025

Direito de acesso a
informacéo de saude e a

Direito a0
acompanhamento

B 13.01.2025

Transporte nédo urgente de
doentes no SNS

4

Atualizacao de
Perguntas Frequentes

protegédo de dados
pessoais

SABER MAIS + SABER MAIS +
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ENTIDADE
REGULADORA
DA SAUDE

DIREITOS E DEVERES
DOS UTENTES DOS
SERVICOS DE SAUDE

RUA S. JOAO DE BRITO, 621L32
4100-455 PORTO - PORTUGAL
T +351 222 092 350
GERAL@ERS.PT

WWW.ERS.PT
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