Guiao de preenchimento do formulario RSP

Para submeter uma reclamacéo, elogio ou sugestao, devem os prestadores de cuidados
de saude aceder ao Sistema de Gestao de Reclamacgdes (SGREC), através do website
da Entidade Reguladora da Saude (ERS), colocando os seus dados de acesso. Os
prestadores tém acesso a um cédigo para a Entidade (EREC) e outro para cada um dos

seus estabelecimentos (EEREC).

Apoés aceder a sua area privada devem selecionar “Inserir Novo Registo”, surgindo um
formulario para preencher. Existem campos que sao obrigatérios e outros facultativos,

contudo, deve o prestador tentar preencher todos os campos.
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Pesquisar
Listagem registos por submeter

Nome do Reclamante
Listagem REC

Tarefas em curso cédigo RSP N° da Folha de Reclamagio Estado

Sair

D DATA CRIAGAO OCORRENCIA RECLAMANTE N° FOLHA RECLAMAGAO ASSUNTO VISADO

N&o existem registos por submeter.

Exportar Registos Por Submeter ‘ Inserir Novo Registo ’

Para preencher o formulario devem ter em consideragao o seguinte:

1. O n.° de identificagao do processo apenas sera o n.° do processo REC se o
mesmo for submetido com sucesso, pelo que nao o devem considerar previamente

a submissao como o n.° do processo REC, sendo apenas uma “reserva” de n.°.
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Identificagdo do processo

xxx 32025

2. Previamente ao preenchimento dos campos, verificar a informacao dos contactos
registados no SGREC, que se encontram pré-preenchidos, e, caso nao estejam
todos os campos preenchidos devem atualizar a informagao até que a mesma
aparega preenchida. E fundamental garantir que a utilizagéo seja feita em browsers
modernos e, preferencialmente, atualizados, como € o caso do Google Chrome.

Situagbes como ligacdo instavel a internet ou quebras momentaneas na




comunicacao podem condicionar o carregamento completo do formulario. Perante
estes casos nao existe muito a fazer para além de persistir com o refresh do préprio
formulario até garantir o carregamento completo dos componentes (dependentes e

independentes entre si).

Encontrando-se tudo preenchido, caso detetem inconformidades na informagao de
contacto presente no SGREC ou pretendam alterar algum dado, devem contactar a

ERS através do endereco reclamacoes@ers.pt.
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Identificagdo do processo
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Reclamado

Nome da Entidade

XXX

NIF da Entidade Email do respansaével pelo acompanhamento de reclamagdes

XXXX XXXX

Nome do Estabelecimento

XXX

Email do responsavel pelo tratamento de reclamagdes do estabelecimento

XXX

Nos campos “servigos” e “valéncias” encontram indicados aqueles que refletem o
que consta do registado do estabelecimento no Sistema de Registos de
Estabelecimentos Regulados (SRER). No caso de pretenderem a atualizagao ou a
alteragdo dos dados constantes do registo devem submeter esses novos dados no
SRER, mediante acesso & respetiva Area Privada. Se o servigo ou valéncia que
pretenderem selecionar ndo se encontre nessa listagem, encontram-se
disponibilizados dois campos com outras opgdes, as mais comuns, e podem, ainda,

selecionar a opcao “outro” e escrever o servigo ou valéncia que pretenderem.

Servicos

Valéncias

Areas de Atendimento

Grupos Profissionals Visados



mailto:reclamacoes@ers.pt
https://www2.ers.pt/login.aspx?ReturnUrl=%2fers%2fgestao

Outro Servigo

Digite para pesquisar

Servigo de Higiene e Limpeza

Servigo de Instalacdes e Equipamentos
Servigo de Logistica

Servigo Social

Servigos Administrativos

Servigos Farmacéuticos

Servigos Financeiros

Qutra Valéncia

Digite para pesquisar

N&o aplicavel - Logistica

Nao aplicavel - Servico Social

N&o aplicavel — Servicos Administrativos
Neuropsicologia

Pedopsiquiatria

Psicologia Educacional

Senologia

Deseja Anonimato

4. Relativamente ao campo de identificacdo do reclamante, devem primeiramente
selecionar se a reclamagao € andonima. No caso de nao ser, devem preencher os
dados do reclamante, mas, ainda assim, podem indicar que o reclamante deseja

anonimato.
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Reclamante v

Pesquisa de Reclamante

( ur_:.

Nome

5. Como se verifica, existe a possibilidade de preencher o nome ou de fazer uma
pesquisa. Esta pesquisa tem, ainda, a opcdo de configurar o elemento de
identificagdo que se pretende utilizar para a pesquisa do reclamante (pode ser o
nome, e-mail ou até o n.° de utente, campo que foi criado por sugestdo dos

prestadores).

Andnimo
Reclamante v

Deseja Anonimato

Pesquisa avancada 3@

Pesquisa Avangada

E | Ou =+ RULE
s
Contém n pN

[ Nome

E-mail

I E/mail Telefone Numero de Utente SNS
Telefone

; Numero de Utente SNS

0 selecionados / 0 total

CANCELAR

6. Posteriormente a identificagdo do reclamante existe a opg¢ao de selecionar se o
reclamante é ou ndo o utente, e, no caso de nao o ser, podem indicar o nome do

utente abaixo.



Nome (b

7. No campo dos contactos, refira-se que os mesmos sao relativos ao reclamante e
nao ao utente (no caso de ndo serem a mesma pessoa) e €& obrigatério o

preenchimento ou da morada ou do email.

Morada N de Policia

Andar Codigo Postal @

Email Telefone

xoof

Numero de Utente SNS

8. No fim de preencher os elementos de identificacdo do reclamante, é necessario
preencher os elementos relativos a reclamacao, elogio ou sugestao. Assim, o n.° da
folha de reclamacéao é um elemento obrigatério e, caso se verifique uma duplicagao
do n.° da folha de reclamacao, o proprio sistema vai dar indicagao disso mesmo nao

permitindo avancar na submissao do processo.

Reclamagao v

Numero da folha de reclamagao (obrigatdrio)

#

XXXX @

.

Numero de folha de reclamacéo, j& existe!

9. Relativamente ao campo das “tipologias” deve o prestador selecionar quantas

tipologias detete da analise dos factos reclamados.




Tipologia (obrig

Reclamacéo

Elogio

Sugestao

Reclamagéo, sugestdo e elogio
Reclamacéo e elogio
Reclamagéo e sugestao

Elogio e sugestao

10. No que concerne as datas, a data de entrada é preenchida automaticamente.
Importa assinalar que a data da ocorréncia dos factos e a data em que o prestador
tem conhecimento desses factos ndao pode ser posterior a data de entrada, bem
como a data de receg¢ao da reclamacao nao pode ser anterior a data da ocorréncia,

alertando o sistema dessa situagido caso ocorra.

Data de entrada

XXXX ﬁ
Data da Ocorréncia (obrigatdrio)
/ XXXX ﬁ) |
\3-3t3 de ocorréncia posterior a data de entrada i
Data de recepgéo da reclamacao no prestador
(cbrigatdrio)
( XXXX @ )
\:-ete de recepgio da reclamagdo posterior a data de entrada /

11. Importante ainda atentar no nivel de gravidade que, por defeito, € sempre “1 - baixo”.
O prestador deve preencher o campo de acordo com a sua percec¢ao apos analise
dos factos reclamados, considerando eventual impacto para o utente e/ou
desadequagao da agado do prestador (quando aplicavel), mas que, caso nao

saiba/queira preencher, podera deixar a opgao pré-selecionada por defeito.



Suparte (o

Exposicdo por carta
Exposicdo por e-mail

Livro de reclamagdes eletrdnico (LRE)
Livro de reclamagdes fisico

Outras vias

Sintese da Reclamaggo

5000 caractere oniveis

Nivel de Gravidade (obrigat:

Q 1-8aio
2- Médio

3- Alto

12. Ja o assunto visado, é importante referir que nao devem selecionar um tema
completo, mas sim, abrir cada tema e selecionar os assuntos especificos da

reclamacao, elogio ou sugestao.

Assunto Visado (obrigatdrio)

Acesso a cuidados de saude
Cuidados de salde e seguranga do doente
Elogio/Louvor
Focalizagdo no utente
Instalagdes e servigos complementares
Outros Temas
Procedimentos administrativos
Questdes financeiras
Sugestdo

Tempos de espera

Assunto Visado (obr

— | Acesso a cuidados de saude

COVID-19
Cuidados transfronteiricos
Discriminagdo em razao da entidade financiadora
Discriminagdo em razao de caracteristicas pessoais
Discriminagdo em razdo de deficiéncia
Discriminagdo em razdo do estado de saude
Emissdo de credencial para transporte
Entraves imputaveis a entidade financiadora
Inscricdo em médico de familia
Liberdade de escolha do prestador
Redes de referenciacédo
Regras do SIGIC
Regras dos TMRG
Rejeicd@o em razao da entidade financiadora/subsistema

Rejeicdo em razd@o de caracteristicas pessoais




13. No campo diligéncias, existem pré-inseridas algumas possibilidades de diligéncias.
Se existir uma diligéncia esta tem sempre de ter os trés campos preenchidos:
data, tipo e desenvolvimento. Caso ndo o tenham realizado, podem editar o campo

ou eliminar a diligéncia.

Diligéncias

Data Tipo de diligéncia Desenvolvimento

+ ADICIONAR

Diligéncias
Data Tipo de diligéncia Desenvolvimento
2025-10-30 01:42 PM & -

- Abertura de Processo Interno

Implementagdo de Medidas Corretivas

Implementag&o de Medidas Pr
Instauracao de Processo Disciplinar

Outras

c:m ’ CANCELAR

Diligéncias

Data Tipo de diligéncia Desenvolvimento

2025-10-30 . A
01:42 PM Editar / Eliminar

<+ ADICIONAR

14. Relativamente ao campo “documentos” continua a ser apenas obrigatério, para
criagao do processo REC, a folha de reclamacao, devendo arrastar o documento ou
colocar o cursor em "procure” e selecionar o ficheiro. O nome dos documentos nao
pode ter assentos ou caracteres especiais. Para mais informagbes consultar as

perguntas frequentes sobre “Submissao de reclamacdes a ERS”.

Documentos v

Ficheiro da Reclamacgio

Nome do ficheira Tamanho

Anexos

Nome do ficheira Tamanho

Ficheiro das alegagdes

Nome do ficheiro Tamanho



https://ers.pt/pt/prestadores/perguntas-frequentes/faqs/submissao-de-reclamacoes-a-ers/

15. Terminado o preenchimento, os prestadores podem selecionar a opgao “gravar”,
ficando guardado o formulario em versdao rascunho tendo 12h para o

submeter. Ou ent&o selecionar a opgao “submeter”.

Refira-se que quando selecionada a opcdo “submeter”’, caso existam campos

obrigatérios que ndo se encontrem preenchidos ou se verifique algum campo mal

preenchido vai aparecer essa irregularidade a vermelho.

Apés mensagem de submissdo com sucesso do formulario e criagdo com
sucesso do processo REC, este podera nao ficar imediatamente para consulta na
listagem REC. Normalmente ficara disponivel na listagem muito rapidamente, mas
caso nao fique o prestador tendo recebido a mensagem de submissao com
sucesso, ndo deve repetir a submissao através do preenchimento de outro

formulario.

Por fim, refira-se que os prestadores de cuidados de saude podem sempre apresentar

sugestdes ou contributos através do enderego reclamacoes@ers.pt.
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