
Resposta em tempo 
útil/razoável

10977

COVID-19
4793

Regras dos TMRG
3188

Outros
3568

Acesso a cuidados de saúde

Escritos
2170
(67%)

Via telefone
4310
(33%)

6480

Escritos 
1419
(22%)Via telefone

1727
(27%)

3146
Com 

menção à 
Covid-19

Qualidade da informação 
institucional 

disponibilizada
3661

Atendimento 
telefónico 

(funcionamento do 
Call Centre)

3386Confirmação prévia de 
agendamentos

2936

Outros
8861

Procedimentos Administrativos

Adequação e pertinência 
dos cuidados de 

saúde/procedimentos
10066

Qualidade técnica dos 
cuidados de 

saúde/procedimentos
2377

COVID-19
2148

Outros
3585

Cuidados de Saúde e Segurança do Doente

68617

11940

Com menção à 
COVID-19

80557
submetidos

Questões Financeiras

Vacinação 
Covid 19

1454Acesso a 
cuidados de 

saúde 
Primários

1022

Procedimentos 
Administrativos

Direito a tratamento pelos 
meios adequados, 

humanamente, com 
prontidão, correção técnica, 

privacidade e respeito
4313

Delicadeza/urbanidade 
do pessoal clínico

3993

Delicadeza/urbanidade 
do pessoal 

administrativo, auxiliar 
ou de apoio

3484

Outros
6901

Focalização no Utente

6328 6610 7147
5851 6321 5617 5760 5441

6469
7739

1064 965
1338

982
1443

1130 1112 1229

1148

1145

Reclamação Elogio Sugestão Misto

Pedidos de Informação recebidos
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130 170
240

177 272 268 453 226
117 117

273 342
337

403 525 465 667 435
457 406

Escritos Via telefone

1270

1533

351

878

201

357

121

716

108

600

Escritos

Telefone

Procedimentos Administrativos Direito à reclamação e apresentar queixa

Questões Financeiras Atribuições e competências da ERS

Direito de acesso aos cuidados de saúde

Assuntos mais frequentesTemas em Destaque

Covid 19 
- DIP/CIT

267

Covid 19 -
Obtenção 

Certificado Digital
275

Outras 
Instituições

505

Direito de acesso aos 
cuidados de saúde

Atribuições e 
competências da ERS

Direito à Reclamação e a 
apresentar queixa Consulte os seus Direitos 

e Deveres em :

ERS - Direitos e deveres dos utentes

[Covid-19] Medidas extraordinárias no acesso 
de imigrantes ao Serviço Nacional de Saúde 
(SNS)

Acesso de imigrantes à prestação de cuidados 
de saúde no Serviço Nacional de Saúde

Tempos Máximos de Resposta Garantidos 
(TMRG)

Como exercer o 
direito à 

reclamação
783

Procedimento
54

Como fazer uma Reclamação?

Comparticipações
82

Covid 19 -
Cobrança EPI

168

Faturação
131

Taxas 
Moderadoras

177

Taxas Moderadoras SNS

Covid 19 - Falta de 
acompanhamento 
por parte das AS

59

Dificuldade no 
atendimento telefónico

258

Obtenção de segunda 
via de Atestados

328

Como obter o Atestado Médico de 
Incapacidade Multiuso?

Reclamações / Elogios / Sugestões

63610

Com menção à 
COVID-19

12378

75988
com decisão

Temas em Destaque
Assuntos mais frequentes

Consulte a fase em que 
se encontra o seu 
processo de 
reclamação.

Consulte ainda 
informação estatística 
das reclamações, 
sugestões e elogios 
(processos REC) 
monitorizados pela ERS.

Misto: processos com mais do que uma classificação (Reclamação+Elogio, Reclamação+Sugestão…)

1342

4691

4494

3794

1158

1228

6249

8865

225

3045

21079

13174

15547

14672

3209

898

12420

1455

898

8181

105

311

105

225

60

36

175

128

1

100

Acesso a cuidados de saúde

Cuidados de saúde e segurança do doente

Elogio/Louvor

Focalização no utente

Instalações e serviços complementares

Outros Temas

Procedimentos administrativos

Questões financeiras

Sugestão

Tempos de espera

Privado Público Social

https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
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/perguntas-frequentes/faq/reclamacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/taxas-moderadoras-do-sns/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/obtencao-de-atestado-medico-de-incapacidade-multiuso/
https://www.ers.pt/pt/reclamacoes-em-numeros/
https://www.ers.pt/pt/reclamacoes-em-numeros/

