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dos Direitos
do Consumidor

Reclamar é um
direito de todos e
contribui para a
melhoria dos
cuidados de saude

91.553

RECLAMAGOES
EM 2025

Todas as pessoas tém o direito de
apresentar reclamacoes, sugestoes ou
elogios sobre todos os aspetos
relacionados com a prestagao de cuidados
de salde, bem como o direito de obter
uma resposta adequada, clara e percetivel.
Este direito constitui um importante
instrumento de participagao dos utentes
no sistema de salde e contribui para a
melhoria continua da qualidade dos
cuidados prestados.
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 ERS
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REGULADORA
DA SAUDE

A Entidade Reguladora da Saude (ERS)
assegura a apreciagao e monitorizagdo do
seguimento dado pelos prestadores de
cuidados de saude as reclamagdes
apresentadas pelos utentes, promovendo
0 cumprimento das obrigacdes legais e
sancionando eventuais infragoes.

Porque sdo importantes as reclamacgdes?

-+ Refletem a perspetiva dos utentes sobre os cuidados prestados

+ Permitem a ERS ter uma viséo do funcionamento global do sistema de salde e atuar de

forma preventiva, informada e eficaz

- Permitem a identificagéo rapida de falhas na prestagéo de cuidados de saude

- Promovem a transparéncia do sistema de saude

+ Incentivam melhorias nos cuidados de saude

+ S8o um meio de protegéo dos direitos dos utentes

Retrato do sistema de saude em 2025

A ERS disponibiliza informagao sobre reclamacgdes de forma

transparente, rigorosa e com qualidade

22.234

ELOGIOS
EM 2025
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Explore com o cursor os textos e imagens
para aceder a mais informagao!

Sabia que...

O tema "Questdes Financeiras” € o
mais comum nas reclamagdes do
setor privado?

O tema "Acesso a cuidados de
saude” é o mais frequente nas
reclamacdes do setor publico?

27,8% ’ 23,9% 4 17,0% 39,1% I 22,5%

Faturagéo Informagao prévia Comparticipagdes Resposta em Regras dos Redes de
Excessiva sobre custos tempo dtil TMRG* referenciagio

*Tempos Méximos de
Resposta Garantidos

Sabia que estas reclamacdes sinalizam desvios no
comportamento dos prestadores, e a ERS atua?

Alerta: Direito a informacéo e liberdade de escolha - implicagdes administrativas, logisticas e
financeiras da prestagéo de cuidados de saude

Alerta: Direito de acesso universal a cuidados de Saude dos utentes do Servigo Nacional de Saude
Alerta: Estudo sobre a Linha SNS 24 e o impacto no acesso a prestagao de cuidados de saude

Todas as decisGes da ERS podem ser consultadas no seu website.

Tem duvidas sobre estes assuntos?
Encontre aqui as respostas que procura.

FAQ: Questdes Financeiras o Video Questdes Financeiras
FAQ: Acesso a cuidados de salde primarios (Centros de Satde)
FAQ: Acesso de cidaddos estrangeiros a prestagao de cuidados de saude no Servigo Nacional de Saude

FAQ: Reclamagbes, elogios e sugestoes

A ERS garante que os prestadores
cumprem as suas obrigagoes

ALERTAS DE SUPERVISAO:

Formato eletrénico do livro de reclamacgdes

Disponibilizagéo imediata e gratuita do livro de reclamagoes

Reclamagdes recebidas pelos prestadores através da plataforma digital Portal da Queixa

Obrigagao de submisséao das reclamagoes a ERS

Saiba como reclamar passo a passo e qual 0 nosso papel

e Reclamar nas redes sociais e em plataformas digitais de comentarios sobre servigos
ndo garante o tratamento da sua reclamagé&o conforme a Lei. v s

Conhega os direitos e deveres dos utentes e a
publicagdo da ERS dedicada a este tema.

Consulte a restante atividade da ERS.
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Duvidas? Consulte as nossas perguntas
frequentes ou contacte-nos através de um
pedido de informag&o.
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gy e Diretamente a ERS

S; Procura um meio de resolugdo de conflitos?
Entre em contacto com a ERS. f [»>] in

oee Exerca o seu direito a reclamagao. X (v

mE) Assistente virtual da ERS ers.pt/pt/links


https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2025/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-2-2025/
https://www.ers.pt/media/edlj2jg4/alerta-de-supervis%C3%A3o_8_2024_direito-de-acesso.pdf
https://www.ers.pt/media/ozonkmzy/alerta_supervisao-2-2024.pdf
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/questoes-financeiras/
https://www.youtube.com/watch?v=PNVV8PQAoqA
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/acesso-a-cuidados-de-saude-primarios-centros-de-saude/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/acesso-de-cidadaos-estrangeiros-a-prestacao-de-cuidados-de-saude-no-servico-nacional-de-saude/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/faq/reclamacoes-elogios-e-sugestoes/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2024/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-5-2024/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2023/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-1-2023/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-3-2022/
https://www.ers.pt/pt/atividade/supervisao/selecionar/alertas-de-supervisao/2022/alertas/alerta-de-supervis%C3%A3o-n-%C2%BA-5-2022/
https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
https://ers.pt/pt/reclamar-diretamente-a-ers/
https://lae.digital.gov.pt/
https://www.youtube.com/watch?v=MrttVKo5Gmc&t=1s
https://ers.pt/pt/links
https://www.ers.pt/pt/utentes/reclamacoes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/formularios/resolucao-de-conflitos/
https://www.ers.pt/pt/utentes/direitos-e-deveres-dos-utentes/
https://ers.pt/pt/atividade/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/perguntas-frequentes/
https://www.ers.pt/pt/utentes/formularios/pedido-de-informacao/

