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I. DO PROCESSO DE CONSULTA PUBLICA

No presente relatério procede-se a analise dos contributos recebidos no decurso da
Consulta Publica n.° 1/2015, da Entidade Reguladora da Saude (ERS), promovida no

ambito do procedimento de regulamentacédo da Resolucao de Conflitos da ERS.

O projeto de regulamento submetido a consulta publica materializa a prossecugéo das
atribuicdes da ERS consagradas no n.° 1 do artigo 28.°, dos seus Estatutos, onde é
determinado que “[a] pedido ou com o consentimento das partes, a ERS pode intervir
na mediagao ou conciliagao de conflitos entre estabelecimentos do SNS ou entre os
mesmos e prestadores do setor privado e social ou ainda no ambito de contratos de
concessdo, de parceria publico-privada, de convengao ou de relagdes contratuais afins

no setor da saude, ou ainda entre prestadores e cuidados de salde e utentes”.

Por outro lado, estabelece o n.° 2 do mencionado artigo que “[aJs condicdes e
requisitos para submissdo de conflitos ou litigios referidos no numero anterior a

mediag¢ao ou conciliagdo sdo definidos por requlamento da ERS”.

Deste modo, desde logo por imperativo legal, encontra-se justificada a regulamentacgao

desta matéria.

Posto isto, da conjugagao das normas transcritas supra, com o disposto na alinea a)
do artigo 17.°, dos Estatutos da ERS, que prevé os seus poderes de regulamentagéo e
em cumprimento do disposto no artigo 18.°, do mesmo diploma, que determina as
regras a observar no procedimento de regulamentagéo, foi promovido o processo de

consulta publica cujas etapas e contributos sdo descritos no presente relatério.

Neste contexto, importa ainda mencionar que em conformidade com o disposto no n.°
1 do artigo 18.° e do n.° 1 do artigo 47.° dos seus Estatutos, o projeto de regulamento
da Resolugao de Conflitos na ERS foi submetido a discussdo e parecer do Conselho
Consultivo da ERS, tendo o0 mesmo sido aprovado na generalidade e por unanimidade dos

seus membros, em reunido ordinaria deste 6rgao realizada no dia 13 de julho de 2015.

Na referida reuniao foi ainda determinado que os contributos do Conselho Consultivo da
ERS, na especialidade, deveriam ser remetidos a esta Entidade até ao dia 27 de agosto de

2015, em cumprimento do prazo determinado no n.° 4 do artigo 47.° dos Estatutos da ERS.
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A ERS nao rececionou qualquer contributo na especialidade proveniente do Conselho
Consultivo da ERS, pelo que a formalidade prevista no n.° 1 do artigo 47.° se considera

cumprida, nos termos e para efeitos do disposto no n.° 5 do mesmo artigo.

Assim sendo, em cumprimento do disposto no n.° 5 do artigo 18.°, a ERS publica o
presente relatério visando, assim, fundamentar as opgbes adotadas na elaboragdo do
regulamento da resolugdo de conflitos da ERS, designadamente com referéncia aos

comentarios e sugestdes apresentados durante o periodo de consulta publica.

Il — ENTIDADES QUE CONTRIBUIRAM PARA O PROCESSO DE
CONSULTA

Nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 18.° dos seus Estatutos, a ERS convidou o
Governo, as empresas € as associagdes especificas de utentes de cuidados de saude,
as associacdes de consumidores de carater geral, bem como de outras entidades
destinatarias da tal atividade e do publico em geral, a pronunciarem-se sobre o Projeto
de Regulamento da Resolugéo de Conflitos da ERS, no ambito da consulta publica
que decorreu de 14 de maio a 25 de junho de 2015, em conformidade com o prescrito

nos n.°s 3 e 4 do mesmo artigo.

No &mbito da consulta publica n.° 1/2015, da ERS foram recebidos dois contributos,
das entidades identificadas infra por ordem alfabética, que ndo se opuseram a sua
divulgacao, contributos que se encontram disponiveis para consulta nas instalagdes da
ERS.

DECO - Associacao Portuguesa para a Defesa do Consumidor

CLIESTE - Clinica Médica

A ERS agradece publicamente todos os contributos recebidos, os quais
consubstanciam criticas e sugestdes que se revelam oportunas, porquanto
determinaram a reanalise da projeto de regulamento da ERS, e muito contribuiram
para a discussao e clarificacdao de alguns dos conceitos e das opgdes que ai foram

adotadas.
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lll. ANALISE DOS CONTRIBUTOS DA CONSULTA PUBLICA
lll.1 Apreciacao global das respostas a Consulta Publica

De um modo geral, os contributos que chegaram a ERS, no ambito da consulta publica
do Regulamento da Resolugcdo de Conflitos, revelaram-se pertinentes e oportunos,
sendo demonstrativos do interesse dos participantes em contribuir ativamente para a
elaboragdo de um regulamento que se perspetiva que seja funcional e adequado a

protecao dos direitos e interesses legitimos dos respetivos destinatarios.

No entanto, importa mencionar que destes mesmos contributos, resultam algumas
sugestdes e/ou pedidos de esclarecimentos que a ERS considerou ndo se adequarem
ao documento em analise, pelo que de acordo com os fundamentos expostos infra,
nao serao refletidos nas alteragdes vertidas na versao final do regulamento, que se

apresenta em anexo ao presente relatoério.

lll.2 Dos Contributos na especialidade ao Projeto de Regulamento

No que respeita ao projeto de regulamento submetido a consulta publica, os

contributos recebidos incidiram sobre os seguintes artigos:

Artigo 1.°
No que respeita a este artigo € apontada a necessidade de proceder a clarificacdo dos

conceitos de “mediacao” e “conciliagao”.

A ERS considera esta sugestao pertinente, e entende ser Util a clarificagdo destes

conceitos, eliminando, assim, qualquer ambiguidade a esse respeito.

Neste sentido, importa antes de mais clarificar que a adogao dos conceitos de
“mediagao ou conciliagdo”, no ambito da resolucdo de conflitos na ERS, reflete a
necessidade de dar cumprimento ao determinado pelos seus Estatutos,
concretamente, no n.° 1 do artigo 28.°, nos termos do qual se prevé expressamente

que a ERS pode intervir na “mediagao ou conciliagdo de conflitos”.

Deste modo, o procedimento de resolugao de conflitos da ERS visara assegurar que

no decurso do procedimento o mediador possa adotar uma atitude meramente
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facilitadora, auxiliando as partes na solugéo do conflito que as opbe, sem participar na
composigao de um possivel acordo; quer uma intervengdo mais ativa ou conciliadora,
podendo, neste ultimo caso, auxiliar as partes sem se limitar a trazé-las ao dialogo,
mas atuando também ao nivel do mérito da questao, podendo propor solugdes para a

resolucao do conflito.

Assim sendo, nesta perspetiva a conciliacdo surge como uma figura de natureza
subsidiaria, isto é, sempre que num determinado procedimento o mediador entenda
oportuno adotar uma atitude mais interventora, este podera vir a propor solugdes,

sendo que, ainda assim, o acordo visara sempre o0 que as partes quiserem.

Em concreto, a ERS consagra a possibilidade de o mediador poder intervir como uma
espécie de amicus curiae, produzindo resumos da atuagdo regulatéria em
determinadas matérias, que manifestem o entendimento desta entidade em termos de
principios de atuacao, beneficiando as partes com o seu conhecimento técnico, e com

consideracgao por outro lado das vantagens aliadas a independéncia da sua atuacéo.

Neste contexto, sera ainda importante relembrar que a resolugcao de conflitos na ERS
pressupbe uma intervencdo, quer em conflitos entre prestadores de cuidados de
saude, quer entre estabelecimentos prestadores de cuidados de saude e utentes, pelo
que a intermediacao dos conflitos devera ser suficientemente flexivel, podendo o
mediador adotar uma atitude facilitadora (mediagédo) ou mais interventora (conciliagao)

adaptando-se as circunstancias concretas.

Assim, quando no projeto de regulamento é adotada a terminologia resultante dos
Estatutos da ERS, em rigor, estamos a falar apenas de niveis diferentes de mediagao

de conflitos.

Em face do exposto, visando clarificar a intervencdo da ERS na resolugao de conflitos,
€ aditado o n.° 2 ao artigo 1.°, no qual séo apresentados os conceitos de mediagao e
conciliagdo, que como explicitado supra consubstanciam apenas niveis diferenciados

da mediagéo.

2. Para efeitos do numero anterior, entende-se por:
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a) mediagdo: o meio alternativo de resolugcdo de conflitos em que as partes sendo
auxiliadas por um terceiro imparcial, um mediador, procuram chegar a um acordo que
resolva o conflito que as opébe;

b) conciliagdo: o meio alternativo de resolugdo de conflitos em que as partes sendo
auxiliadas por um terceiro imparcial, um mediador, procuram chegar a um acordo que

resolva o conflito que as opbe, podendo o mediador propor solugdes para o conflito.

Artigo 2.°
No que respeita a este artigo é sugerida a introdugédo de outros principios para além
dos ai previstos, nomeadamente, o principio da equidade, do contraditério e da

legalidade.

A ERS visando dar cumprimento ao determinado pela Lei n.° 29/2013, de 19 de abril
(doravante, Lei da Mediagao), concretamente no seu Capitulo Il, onde alias se estipula
que “Os principios consagrados no presente capitulo sdo aplicaveis a todas as
mediagdes realizadas em Portugal, independentemente da natureza do litigio que seja
objeto de mediagao.”, consagrou neste artigo os principios ai previstos que séo, alias,

acautelados ao longo do regulamento.

Acresce que a ERS, enquanto entidade publica administrativa, cumpre prosseguir o
principio da legalidade que é, alias, norteador da sua atividade administrativa. Por
outro lado, o procedimento de resolucdo de conflitos sendo conduzido por técnicos
dotados de formagao especifica e adequada ao exercicio da mediacao de conflitos,
como melhor se explicitara infra, estardo habilitados a acautelar, no seu decurso, a

prossecucao dos principios da legalidade, da equidade e do contraditorio.

Sem prejuizo do exposto, importa ainda recordar que os técnicos mediadores, além de
se encontrarem vinculados aos deveres legais e profissionais estabelecidos em geral
na Lei da Mediacdo, estdo, em particular, vinculados aos deveres consagrados no
artigo 6.° do regulamento, maxime ao dever plasmado na alinea d), onde se determina
que ao mediador compete “assistir os mediados na redagdo do acordo, observando

pela sua legalidade e exequibilidade”.

Nessa medida, efetuada a devida ponderagdo o contributo apresentado, a ERS
entende manter a versao sujeita a consulta publica, ndo procedendo a alteragcédo desta

disposicdo normativa.
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Artigo 3.°
Sobre este artigo é questionado se delimitado o &mbito de aplicagdo do regulamento,
ai estardo abrangidas as empresas que desenvolvem aplicagdes informaticas para o

setor da saude.

No que concerne ao pedido de clarificacdo aqui suscitado, cumpre esclarecer que os
limites objetivos e subjetivos da intervencdo da ERS, na mediagdo ou conciliagdo de
conflitos, decorrem expressamente do artigo 28.° dos seus Estatutos, pelo que nada

havera a clarificar ou a alterar no projeto de regulamento.

Artigo 4.°
Quanto ao numero um deste artigo, é referido que a expressao “conflito entre os
mediados no contexto de uma prestacdo de cuidados de saude” contém conceitos

demasiado latos e indeterminados, que carecem assim de clarificacao.

A este proposito, importa desde logo referir que este artigo visa estabelecer um critério
de acesso a resolucao de conflitos entre prestadores e utentes. Ora, considerando que
no n.° 1 do artigo 28.°, dos Estatutos da ERS se refere que “A pedido ou com o
consentimento das partes, a ERS pode intervir na mediagdo ou conciliacao de conflitos
[...] entre prestadores de cuidados de satde e utentes.”, entende-se que os conflitos
em causa serao, naturalmente, decorrentes de uma concreta prestacdo de cuidados

de saude.

No que ao n.° 2 respeita, embora se compreenda o facto de ser questionado nao
serem considerados conflitos no contexto de uma prestacao de cuidados de saude, a
qualidade da assisténcia administrativa e o tempo de espera no atendimento
administrativo, importa esclarecer que, no contexto organizacional da ERS, as
reclamagdes dos utentes que visam estas matérias, sdo tratadas no ambito de um
procedimento auténomo, de tratamento de reclamacgbes, que corre termos no
Departamento de Apoio ao Utente, sendo o Departamento Juridico responsavel pelos

procedimentos de resolugéo de conflitos.
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Posto isto, com esta norma visou-se evitar uma duplicacao de processos na ERS,
sendo importante clarificar que, embora tenha sido delimitado o dmbito objetivo dos
procedimentos para resolugao de conflitos entre estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude e utentes, o que releva, é que, em rigor, a ERS assegura a
intermediagao de todos estes conflitos, seja por via de um procedimento de tratamento

de reclamagdes, seja no &mbito de um procedimento de mediagao ou conciliagao.

Ademais, visando acautelar que caso as partes tenham em curso na ERS um
procedimento de reclamagdo, e sempre que a este esteja subjacente um litigio ou
conflito de consumo que subsista, passa a prever-se que os interessados podem
requerer a ERS a resolucédo do conflito no ambito de um procedimento de resolugao
de conflitos, procedendo-se neste caso ao arquivamento do processo de reclamacéao

(ver infra comentario ao artigo 15.°).

Sem prejuizo do exposto, face ao contributo prestado entende-se que se afigura
oportuno introduzir uma alteragdo na alinea b) do n.° 2 do artigo 4.°, passando o

mesmo a ter a seguinte redacao “tempo de espera no atendimento administrativo’.

Quanto ao demais entende-se que a redagdo do artigo 4.° devera ser mantida

conforme a versao sujeita a consulta publica.

Artigo 5.°
Sao questionadas, a respeito do n.°1 deste artigo, as competéncias técnico-funcionais

dos técnicos do quadro da ERS que assumirdo a funcdo de mediador.

Clarifica-se que a ERS dispde atualmente de um quadro de técnicos superiores de
regulagéo, que integram o seu quadro de pessoal, que dispdem da formagao exigida
nos termos da Lei da Mediagao, ou seja, que frequentaram agdes de formagao que
Ihes conferem aptiddes especificas, tedricas e praticas, sendo ainda detentores de
cursos de formacdo de mediadores de conflitos realizados por entidades formadoras

certificadas pelo Ministério da Justica.

Acresce que, presentemente, a ERS encontra-se a apoiar a formacao de novos

técnicos mediadores.
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A ERS nao vé por isso motivo para alteragcao da redagao do artigo sujeito a consulta

publica.

Artigo 8.°

Quanto a este artigo, sugere-se que o consumidor possa ser representado diretamente
por uma associacdo de consumidores ou utentes, tendo em vista reforcar a sua
protecdo. Neste mesmo sentido, propde-se que o artigo 8.° passe a ter a seguinte
redacéo: “Os mediados podem ser acompanhados e representados nas sessbées de
mediagcdo por representantes legais, outros técnicos ou associagbes de utentes ou
consumidores designados pelos mesmos, mediante protocolo a estabelecer com as

respetivas entidades.”

Ora, no que respeita a redacao utilizada no presente artigo, importa clarificar que esta
€ baseada no artigo 18.° da Lei da Mediacao, sendo que ai se prevé que as partes
podem comparecer pessoalmente ou fazer-se representar nas sessdes de mediagao,
podendo ser acompanhadas por advogados, advogados estagiarios ou solicitadores
(n.° 1), ai se prevendo, adicionalmente, que as partes podem fazer-se acompanhar por
outros técnicos cuja presencga considerem necessaria ao bom desenvolvimento do

procedimento de mediacao, desde que a tal ndo se oponha a outra parte (n.° 2).

Por conseguinte, entende-se que a redacgao do artigo 8.° é consentanea com a Lei da

Mediagéao, pelo que a ERS mantém a versao sujeita a consulta publica.

Artigo 9.°
O contributo feito ao artigo em epigrafe é, na realidade, um alerta ao facto de nem

todos os consumidores terem acesso ao correio eletronico.

Feita a devida ponderacdo de interesses, e sem deixar de acautelar a celeridade do
procedimento, a ERS entende manter como regra a comunicagao por via eletrénica,
criando uma excegao, por aditamento a este artigo de um n.° 2, com a seguinte

redacgéio:

“2. Em caso de manifesta impossibilidade, e desde que devidamente fundamentado, o
pedido e a tramitacdo do procedimento de resolugdo de conflitos podera ser feito por

via postal registada.”
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Artigo 10.°

A respeito deste artigo é proposto que no ambito da resolugdo do litigio seja
privilegiada a residéncia do consumidor. Com efeito, ainda que se compreendam as
motivacdes desta sugestdo, a mesma ndo merece acolhimento, porquanto a solugao
encontrada e refletida no presente regulamento foi pensada tendo em conta os
recursos humanos e financeiros disponiveis pela ERS e considerando, ainda, que

estamos no ambito de um processo gratuito.

No entanto, sempre que o utente resida fora da area da sede da ERS, e tal facto obste
a promocao da mediacido do conflito na ERS, esta entidade acautelara os interesses
dos utentes através da prestacao de informacido e encaminhamento dos utentes para

outros Centros de Resolugao Alternativa de Litigios.

Artigo 11.°

O contributo enviado a propdsito deste artigo encerra em si mesmo a preocupacgao ja
manifestada no artigo 9.° quanto ao facto de nem todos os consumidores terem
acesso ao correio eletrénico, pelo que foi acrescida a remissao para o artigo 9.°, n.° 2,

nos seus n°s 1 e 2, ficando estas normas com a seguinte redacao:

1. O pedido de resolugao do conflito deve ser formulado por escrito e assinado
conjuntamente pelos mediados, sendo o documento digitalizado e enviado para o
enderecgo eletrénico da Entidade Mediadora do Conflito (mediacao@ers.pt), ou caso se
verifique o disposto no n.° 2 do artigo 9.° por via postal registada.

2. No caso de o pedido ser apresentado apenas por um dos mediados, a sua
aceitagao ficara dependente da verificagdo dos seguintes requisitos cumulativos:

a) A correta identificagdo da parte que ndo formulou o pedido, nomeadamente
a indicacdo do seu endereco eletronico e do seu contacto telefénico;

b) No prazo maximo de cinco dias, a parte que ndo formulou o pedido deve
manifestar junto a Entidade Mediadora do Conflito, para o respetivo
enderego de correio eletrénico (mediacao@ers.pt), ou caso se verifique o
disposto no n.° 2 do artigo 9.°, por via postal registada, a intengdo de aderir

ao pedido formulado.
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Artigo 12.°
No contributo a este artigo € manifestada a preocupagao quanto a auséncia de prazos

e a indefinicdo dos critérios que serdo ponderados no ambito da avaliagcdo em causa.

Em face deste contributo, e ponderadas as razbes apresentadas, opta-se por
acrescentar a redacdo do n.° 1, o prazo de dez dias, prorrogavel, dentro do qual sera

efetuada a avaliagéo preliminar.

O artigo 12.° ficara, entdo, com a seguinte redagao:

“1.Sendo validamente submetido o pedido de resolugdo do conflito, a Entidade
Mediadora do Conflito efetuara uma avaliagao preliminar no prazo de 10 dias, sendo
tal prazo prorrogavel por igual periodo sempre que forem solicitadas aos mediados

informacdes complementares sobre o objeto do conflito.”

Artigo 13.°
Quanto a redacado deste artigo, € apontada a necessidade de clarificacdo da
expressao ‘“inicio do procedimento”, nomeadamente se o mesmo se reporta a

apresentacgao do pedido de mediagao ou a prépria fase da pré-mediacgao.

Entende a ERS que tal resulta suficientemente clarificado no n.° 4 do artigo 28.° dos
seus Estatutos, uma vez que é ai referido que “A ERS deve assegurar que 0S
procedimentos adotados nos termos do presente artigo sdo decididos no prazo

maximo de 90 dias a contar da data da receg¢do do pedido (...).”

Neste sentido, entende-se ndo haver necessidade de clarificar a redagdo do

regulamento, mantendo a versdo proposta a consulta publica.

Artigo 14.°

O contributo enviado a respeito deste artigo manifesta a mesma preocupacéao ja
expressa a proposito do artigo 12.°. Ora, uma vez que ficou ai previsto o prazo de dez
dias, prorrogavel por igual periodo sempre que a Entidade Mediadora do Conflito
solicitar aos mediados informagbes complementares sobre o objeto do conflito,
entende-se que se encontra acautelada a preocupacao manifestada, mantendo-se

inalterada a redacao desta norma.
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Artigo 15.°
Quanto aos contributos prestados a propdsito deste artigo, verificamos que é
manifestada a preocupagdo quanto ao real alcance das alineas c), d), e) e f),

porquanto sao situagdes que devem ser, por natureza, sujeitas a mediagéo.

Quanto a alinea c), os contributos recebidos manifestam a incompreensdo das
situagcdes em que o procedimento do tratamento de reclamacao obsta ao inicio de um
procedimento de mediagdo. Ora, como referido no comentario ao artigo 4.°, a ERS
tentou acautelar a duplicacdo de processos, uma vez que o tratamento de
reclamacdées e o procedimento de mediacdo sdo tramitados em diferentes
departamentos. No entanto e para salvaguardar situacdes em que, de facto, esta
inerente ao procedimento de reclamacgao um litigio ou conflito de consumo, é aditado o
n.° 2 ao artigo 15.°, que agora prevé que, a pedido das partes, podera ser iniciado um
procedimento de mediacao, arquivando a ERS o processo de reclamacgao.

Propde-se, assim, a seguinte redacgao:

“2. Sem prejuizo do disposto na alinea ¢) do numero anterior, sempre que
subsista um litigio ou conflito de consumo no decurso de um procedimento de
tratamento de reclamacao, pode a Entidade Reguladora da Saude, a pedido das
partes, aceitar dar seguimento a um procedimento de resolugdo de conflitos,

arquivando o processo de reclamagéo.”

Quanto as alineas d), e) e f), € questionado o alcance das situagbes em que possa
existir uma colisdo com os poderes de supervisdo da Entidade Mediadora do Conflito,
sendo ainda expressa a preocupacado desta norma vir a constituir uma “valvula de

escape” para a resolugao de conflitos desta natureza.

No concerne ao elenco dos motivos de recusa de intervengédo da ERS, previsto nestas
alineas, importa, antes de mais, mencionar que estes limites sdo desde logo admitidos
pelos Estatutos da ERS, que preveem no n.° 3 do artigo 28.° o seguinte: “Quando a
mediagéo ou conciliagdo de conflitos referidos no nimero anterior possa interferir com o
exercicio dos poderes de supervisdo legalmente definidos, a ERS pode recusar a

intervengéo prevista non.° 1.”
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Ademais a ERS entende que os limites aqui previstos visam ainda acautelar a
prossecucao de principios referentes ao exercicio da atividade administrativa, tais
como o principio da prossecucdo do interesse publico, o principio da legalidade e o
principio da cooperagdo com as demais entidades reguladoras e de controlo do

mercado na prossecugao das respetivas atribuigdes.

Por outro lado, é sugerido que sempre que se verificar uma situagdo de recusa, sejam
os mediados informados da possibilidade de recorrer a outros mecanismos de

resolucao de conflitos.

Por se entender pertinente tal contributo, foi 0 mesmo acolhido e, nessa sequéncia, foi

aditado o n.° 3 ao artigo 15.°, que tera a seguinte redacgao:

“3. Sempre que se verificar a recusa nos termos do n.° 1, os mediados devem ser
informados da possibilidade de recorrer a outros mecanismos alternativos de

resolugao de conflitos.”

Artigo 17.°

No contributo a este artigo, sugere-se que sejam compatibilizadas as expressdes
“acordo dos mediados”, utilizada nesta norma, e “protocolo de mediagado”, constante
do artigo 25.°.

A ERS entendeu que esta norma, bem como o regulamento em geral, beneficiaria com
a requerida harmonizacdo das expressdes utilizadas, pelo que procedeu a alteracéo

do n.° 2 do artigo 17.°, que passa a ter a seguinte redagao:

“2. A aceitagdo do procedimento de mediagdo € manifestada no decurso desta

sesséo, através da adeséo final as regras do protocolo de mediagdo.”

Artigo 19.°
No que a este artigo respeita, foi, apenas sugerida uma clarificagdo do seu objeto,

para que melhor se compreendesse a sua aplicagao.

Assim sendo, visando proceder a esta clarificacao sera relevante mencionar que de

entre as técnicas utilizadas pelo mediador, no decurso da mediagdo, as sessdes
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privadas (caucus), sendo uma etapa facultativa, revelam-se, por vezes bastante uteis,

ja que permitem ao mediador fazer o denominado pela doutrina “teste da realidade”.

Assim, sendo promovida a realizagcao de sessdes privadas, o mediador devera desde
logo reforgar perante as partes a especial confidencialidade destas sessoes,
alertando-as para o facto de que so levara a sessdo conjunta aquilo que as partes

claramente autorizarem.

Desta feita, e apenas com o intuito de clarificar em que é que consiste a sessao

privada é aditado o n.° 2 ao artigo 19.°, com a seguinte redagéo:

“2. Na sessao privada de mediagdo, o mediador reunira individualmente com cada um

dos mediados.”

Artigo 22.°
Quanto ao artigo mencionado em epigrafe, é sugerida a compatibilizacdo com a alinea
€) do n.° 1 do artigo 9.° da Lei n.° 29/2013, de 19 de abril.

A ERS aceitou tal sugestao, pelo que foi incluida a sobredita mencéo, ficando o artigo

22.° com a seguinte redacao:

“O acordo de mediagdo tem forga executiva, sem necessidade de homologagéo
judicial, desde que verificados os pressupostos do artigo 9.° n.° 1 alinea e) da Lei
n.° 29/2013, de 19 de abril, ou do artigo 703.° n.° 1 alinea b) do Cédigo de Processo
Civil.”

Artigo 28.°
No que diz respeito a alinea c) deste artigo, € questionado o sentido e alcance da
expressao “(...) assim o decida (...)”, atento o risco de discricionariedade (e a

consequente violagéao do principio da legalidade).

Em primeiro lugar, importa clarificar que a redacgao utilizada no presente artigo é

baseada na redacao da alinea c) do artigo 19.° da Lei da Mediagéo.
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Por outro lado, note-se que, quer a Lei da Mediac&o, quer a proposta de regulamento,
impéem uma obrigacao de fundamentacao da decisao, pelo que se encontrara sempre

acautelado o principio da legalidade.

Pelos motivos atras expostos, entende-se ser de manter a versao sujeita a consulta

publica.
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ANEXO - VERSAO FINAL DO REGULAMENTO

De acordo com as alteragdes introduzidas em relacdo a versao submetida a consulta,
apresenta-se de seguida a versao final do Regulamento da Resolug¢ao de Conflitos da
ERS.

Regulamento da Entidade Reguladora da Saude n.° .../....
[Preambulo]

O Decreto-lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, procedeu a aprovagao dos novos
Estatutos da Entidade Reguladora da Saude (ERS), adaptando-os ao regime
estabelecido na lei-quadro das entidades reguladoras aprovada em anexo a Lei n.°
67/2013, de 28 de agosto, e a revogacao do Decreto-lei n.° 127/2009, de 27 de maio.
Em conformidade com o disposto nos seus Estatutos, a ERS exerce fungbes de
regulacdo, de supervisdao e de promocao e defesa da concorréncia respeitantes as
atividades econdémicas na area da saude dos setores privado, publico, cooperativo e
social, tendo a misséo de regulacdo da atividade dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de saude.
Entre as atribuicbes da ERS esta compreendida a supervisdo da atividade e
funcionamento dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude no que
respeita ao cumprimento dos requisitos de exercicio da atividade e de funcionamento,
a garantia dos direitos relativos ao acesso aos cuidados de saude, a prestagédo de
cuidados de saude de qualidade, bem como os demais direitos dos utentes e a
legalidade e transparéncia das relagdes econdmicas entre os diversos operadores,
entidades financiadoras e utentes.
Visando a adequada prossecucdo das suas atribuicbes, vem estabelecer o n.° 1 do
artigo 28.° dos Estatutos da ERS que, a pedido ou com o consentimento das partes,
esta entidade pode intervir na mediagdo ou conciliagdo de conflitos entre
estabelecimentos do SNS ou entre os mesmos e prestadores do setor privado e social
ou ainda no &mbito de contratos de concessdo, ou de relagbes contratuais afins no
setor da saude, ou ainda entre prestadores e cuidados de saude e utentes.
Estabelece ainda o n.° 2 do mencionado artigo que as condi¢des e requisitos para
submissao de conflitos ou litigios a mediagéo ou conciliacdo da ERS sao definidos por

regulamento da ERS.
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Assim sendo, no que respeita as atribuicdbes da ERS em matéria de resolucéo de
conflitos, desde logo, por imperativo legal, encontra-se justificada a regulamentacao
desta matéria.

Ao disponibilizar um procedimento de resolucdo de conflitos entre os prestadores de
cuidados de saude e entre os prestadores de cuidados de saude e utentes, a ERS
pretende promover uma cultura de didlogo, de escuta ativa e de melhoria continua das
relacées interpessoais, entre os diversos intervenientes no setor da saude em
Portugal.

Em cumprimento do disposto no artigo 18.° dos Estatutos da ERS, aprovados pelo
Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, o regulamento, enquanto projeto, foi
submetido ao respetivo procedimento de consulta publica, por divulgagdo na pagina
eletronica da ERS, tendo os interessados disposto de um prazo de 30 dias Uteis para
se pronunciarem.

Nos termos do n.° 1 do artigo 47.° dos mesmos Estatutos, o projeto de regulamento foi
ainda submetido a discusséao e parecer do Conselho Consultivo da ERS.

O relatdrio final, que analisa as respostas recebidas no dmbito do procedimento de
consulta regulamentar e fundamenta as opgdes da ERS, encontra-se publicado na
pagina eletrénica desta Entidade.

Assim, ao abrigo do disposto na alinea a) do artigo 17.° e do n.° 2 artigo 28.° dos
Estatutos ERS, aprovados pelo Decreto-Lei n.° 126/2014, de 22 de agosto, o Conselho

de Administracdo da ERS, aprova o seguinte regulamento:

CAPITULO |

Disposi¢coes Gerais

Artigo 1°
Objeto

1. O presente regulamento estabelece as condigdes e requisitos de funcionamento do
procedimento de resolugcdo de confltos da ERS, incluindo a mediagdo ou
conciliacdo de conflitos.

2. Para efeitos do niumero anterior, entende-se por:
a) Mediacao: o meio alternativo de resolugédo de conflitos em que as partes sendo
auxiliadas por um terceiro imparcial, um mediador, procuram chegar a um acordo
que resolva o conflito que as opde;
b) Conciliacdo: o meio alternativo de resolucao de conflitos em que as partes sendo

auxiliadas por um terceiro imparcial, um mediador, procuram chegar a um acordo
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que resolva o conflito que as opde, podendo o mediador propor solugbes para o
conflito.
Artigo 2.°
Principios aplicaveis
O procedimento de resolugcdo de conflitos da ERS rege-se pelos principios da
informalidade, celeridade, voluntariedade, confidencialidade, igualdade e

imparcialidade, gratuitidade e executoriedade.

_ Artigo 3.°
Ambito de aplicagéo
O procedimento de resolucao de conflitos da ERS abrange a mediagao ou conciliacao

de conflitos entre estabelecimentos do SNS ou entre os mesmos e prestadores do
setor privado e social ou ainda no ambito de contratos de concessao, de parceria
publico-privada, de convencao ou de relagdes contratuais afins no setor da saude, ou

ainda entre prestadores de cuidados de saude e utentes.

Artigo 4.°
Acesso a resolucao de conflitos entre prestadores e utentes

1. Sem prejuizo dos requisitos formais e materiais de acesso estabelecidos no
presente regulamento, o acesso a resolugdo de conflitos entre prestadores e
utentes pressupde ainda a subsisténcia de um conflito entre os mediados no
contexto de uma prestacao de cuidados de saude.

2. Para efeitos do previsto no numero anterior, ndo sado considerados conflitos no
contexto de uma prestagao de cuidados de saude, nomeadamente:
a) A qualidade da assisténcia administrativa;

b) O tempo de espera no atendimento administrativo.

Artigo 5.°
Intervencao da ERS na resolugao de conflitos

1. A ERS ¢ a Entidade Mediadora do Conflito, sendo o procedimento de resolugéo de
conflitos conduzido por um técnico do quadro da ERS, designado pelo Conselho de
Administracao da ERS, que assumira a fungao de mediador.

2. O mediador designado fica vinculado ao cumprimento dos principios do
procedimento de resolucao de conflitos descritos no artigo 2.°.

3. O mediador que, por razdes legais, éticas ou deontoldgicas, considerar ter a sua

independéncia, imparcialidade ou isencdo comprometidas, devera, se ja tiver
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iniciado o procedimento, interrompé-lo e pedir a sua escusa ao Conselho de

Administracao da ERS, sendo neste ultimo caso aplicavel o disposto no artigo 27.°.

Artigo 6.°
Obrigag¢des do mediador
Sem prejuizo dos demais deveres legais e profissionais a que se encontra vinculado, o
mediador devera:
a) Estar presente em todas as sessdes marcadas ou solicitadas por um ou ambos
os mediados;
b) Analisar de uma forma cautelosa todos os documentos pertinentes para a
resolucéo do conflito;
c) Partilhar as informacgdes relevantes com os mediados, com exce¢ao das que
Ihe sejam transmitidas em estrita confidencialidade, em sede de sesséo privada;
d) Assistir os mediados na redagao do acordo, observando pela sua legalidade e
exequibilidade;
e) Comunicar pessoalmente aos mediados a sua intencao de terminar o
procedimento ou quaisquer outras situacbes que possam impedir a sua
continuidade, sendo neste caso aplicavel o disposto no artigo 27.°;
f)  Guardar estrita confidencialidade relativamente ao procedimento, procedendo a
devolucao dos documentos de carater pessoal ou reservado e especificos do objeto
do conflito, entregues por os mediados ou por outros intervenientes, se por estes for

solicitado.

Artigo 7.°
Obrigagdes dos mediados
Os mediados obrigam-se a:
a) Estar presentes em todas as sessbes marcadas pelo mediador ou solicitadas
por qualquer um dos mediados;
b) Cooperar plenamente com o mediador e com a outra parte, com observancia
dos principios aplicaveis ao procedimento, no sentido de tentar chegar a um acordo
sobre o objeto do conflito;
¢) Comunicar ao mediador ou a outra parte a sua intencdo de desistir do
procedimento;
d) Guardar estrita confidencialidade relativamente ao procedimento de resolucao

do conflito.
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Artigo 8.°
Representacédo dos mediados
Os mediados podem ser acompanhados nas sessdes de mediacdo por representantes
legais ou outros técnicos, ficando todos os intervenientes sujeitos ao principio da

confidencialidade.

Artigo 9.°
Comunicagodes no procedimento

1. Atendendo ao principio da informalidade e celeridade subjacentes ao procedimento
de resolugao de conflitos da ERS, todas as comunicacbes estabelecidas entre a
Entidade Mediadora do Conflito, o mediador e os mediados, sdo efetuadas por
correio eletronico.

2. Em caso de manifesta impossibilidade e desde que devidamente fundamentado, o
pedido e a tramitacdo do procedimento de resolugdo de conflitos podera ser feito
por via postal registada.

Artigo 10.°
Local

1. Em regra, as sessdes de mediacido sdo presenciais e serdo realizadas na sede da
ERS, na Rua Sao Jodo de Brito, n.° 621, L32, 4100-455 Porto.

2. Sempre que as particularidades do procedimento o justifiquem, as sessdes
presenciais poderao ser realizadas noutro local, a definir por acordo expresso dos
mediados e da Entidade Mediadora do Conflito.

3. A titulo excecional, e desde que ndo seja afetada a prossecucdo do procedimento e
o cumprimento dos principios a ele subjacentes, as sessdes de mediacado poderéo

ser realizadas por videoconferéncia.

CAPITULO Il
Do Pedido de Resoluc¢ao de Conflitos e Avaliagado Preliminar pela Entidade
Mediadora Do Conflito

Artigo 11.°
Iniciativa do procedimento
O pedido de resolugdo do conflito deve ser formulado por escrito e assinado
conjuntamente pelos mediados, sendo o documento digitalizado e enviado para o
endereco eletrénico da Entidade Mediadora do Conflito (mediacao@ers.pt) ou caso

se verifique o disposto no n.° 2 do artigo 9.°, por via postal registada.
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1. No caso de o pedido ser apresentado apenas por um dos mediados, a sua
aceitacao ficara dependente da verificacdo dos seguintes requisitos cumulativos:
a) A correta identificacao da parte que nao formulou o pedido, nomeadamente a
indicagcado do seu enderego eletronico e do seu contacto telefonico;
b) No prazo maximo de cinco dias, a parte que ndo formulou o pedido deve
manifestar junto a Entidade Mediadora do Conflito, para o respetivo endereco de

correio eletronico (mediacao@ers.pt), ou caso se verifique o disposto no n.° 2 do

artigo 9.°, por via postal registada, a intengédo de aderir ao pedido formulado.

3. Do pedido devem constar, obrigatoriamente, os seguintes elementos:

a) ldentificacdo completa dos mediados (nome, n.° de identificacdo civil, n.° de
identificacao fiscal, domicilio fiscal, estado civil, identificacdo do representante legal,
no caso de se tratar de pessoa coletiva);

b) Endereco eletrdnico;

c¢) Contacto telefénico;

d) Descrigao do objeto do conflito.

4. Os mediados poderao enviar juntamente com o pedido toda a documentacao que
entendam relevante para a conformacgéao do objeto do conflito.

5. Caso o pedido se encontre incompleto ou seja ininteligivel, a Entidade Mediadora do
Conflito convidara os mediados a suprir as irregularidades verificadas até um prazo
maximo de cinco dias.

6. Nao sendo supridas as irregularidades do pedido, no prazo estabelecido pela
Entidade Mediadora do Conflito, o pedido sera liminarmente rejeitado, nos termos

do artigo 15.°, alinea a).

Artigo 12.°
Avaliacdo preliminar do pedido de resolucao do conflito
Sendo validamente submetido o pedido de resolugdo do conflito, a Entidade
Mediadora do Conflito efetuara uma avaliagdo preliminar no prazo de 10 dias, sendo
tal prazo prorrogavel por igual periodo sempre que forem solicitadas aos mediados

informagbes complementares sobre o objeto do conflito.

Artigo 13.°
Objeto do conflito
1. Para efeitos da avaliacao preliminar, a Entidade Mediadora do Conflito podera

solicitar aos mediados informagdes complementares sobre o objeto do conflito, que
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Ihe deverdo ser remetidas no prazo que por esta vier a ser expressamente indicado
aos mediados.

2. O objeto do conflito descrito no pedido podera ainda ser complementado, até ao
inicio do procedimento, com informacdes e/ou documentacdo voluntariamente

prestadas pelos mediados.

Artigo 14.°
Aceitacao do pedido de resolugao do conflito
1. Caso aceite o pedido de resolugao do conflito, a Entidade Mediadora do Conflito
informara os mediados da aceitacdo do pedido, do numero do processo de
resolugdo de conflitos (MED/XX/ANO), bem como da identificacdo e enderego
eletronico do mediador que conduzira o procedimento de resolugao do conflito.
2. No prazo maximo de dois dias, o mediador entrara em contacto com os mediados

para efetuar o agendamento da sesséo de pré-mediacao.

Artigo 15.°

Recusa do pedido de resolugao do conflito

1. A Entidade Mediadora do Conflitos pode recusar o pedido quando verificar uma das
seguintes situagoes:
a) Indeferimento liminar do pedido, nos termos do n.° 6 do artigo 11.;
b) Indeferimento liminar por incumprimento do requisito estabelecido no artigo 4.°;
c) Estar em curso na Entidade Mediadora do Conflito um procedimento de
tratamento de reclamacéo, processo de inquérito ou processo de contraordenacéo,
que envolva os mediados que submeteram o pedido de resolugdo do conflito e
tenha por objeto o conflito por estes apresentado;
d) O pedido versar sobre um conflito que colida com os poderes de supervisdo da
Entidade Mediadora do Conflito;
e) O pedido versar sobre um conflito que colida com os poderes de supervisdo de
outra entidade administrativa que prossiga fins publicos, devendo neste caso a
Entidade Mediadora do Conflto tomar as providéncias necessarias,
designadamente, a sua comunicag¢ao as autoridades competentes;
f) O pedido versar sobre um conflito do qual resultem factos que possam
constituir contraordenagdo ou crime publico, devendo neste caso a Entidade
Mediadora do Conflito tomar as providéncias necessarias, designadamente, a sua

comunicacgao as autoridades competentes.
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. Sem prejuizo do disposto na alinea c¢) do niumero anterior, sempre que subsista um
litigio ou conflito de consumo no decurso de um procedimento de tratamento de
reclamacdo, pode a ERS, a pedido das partes, aceitar dar seguimento a um
procedimento de resolucdo de conflitos, arquivando o processo de reclamacéo.

. Sempre que se verificar a recusa nos termos do n.° 1, os mediados devem ser
informados da possibilidade de recorrer a outros mecanismos alternativos de

resolucao de conflitos.

CAPITULO Il

Do Procedimento de Mediagdo ou Conciliagao de Conflitos

Artigo 16.°
Fases do procedimento de resolugao do conflito
. As fases essenciais do procedimento sao:
a) A sessao de pré-mediacao;
b) A sessao de mediagao;
c) A sessao privada;
d) O acordo parcial, total ou ndo acordo.
. As fases do procedimento podem ocorrer na mesma data ou ser realizadas em
datas distintas.

Artigo 17.°
Sesséao de pré-mediagao
. A sessdo de pré-mediacdo tem carater obrigatério e visa a explicitagdo pelo
mediador do funcionamento e regras do procedimento.
. A aceitagao do procedimento de resolugéo de conflitos € manifestada no decurso
desta sessao, através da adesao final as regras do protocolo de mediagao.
. Sempre que possivel, na sessédo de pré-mediagao, é efetuado o agendamento da

sessao ou sessdes de mediagao.

Artigo 18.°
Sessao de mediagao
. O procedimento implica a realizagdo de uma ou mais sessdes de mediagao
conjunta, onde os mediados apresentam as suas posigdes sobre o objeto do

conflito e discutem opgdes para a solugdo do mesmo.
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2. Nao sendo possivel o agendamento de sessao presencial de mediagao, e verificado
o disposto no n.° 3 do artigo 10.°, é possivel que a sessdo seja realizada por
videoconferéncia, devendo o mediador obter, para esse efeito, o acordo dos

mediados.

Artigo 19.°
Sessédo privada

1. A sesséo privada tem natureza facultativa e a sua realizagdo pode ser solicitada por
iniciativa do mediador ou iniciativa de qualquer um dos mediados.

2. Na sessao privada de mediagédo, o mediador reunira individualmente com cada um
dos mediados.

3. No decurso da sessao privada é reforcada a confidencialidade do procedimento,
apenas sendo levadas, pelo mediador, para a sessao conjunta de mediagéo, as

informacdes que os mediados expressamente autorizarem.

Artigo 20.°
Acordo

1. O acordo total ou parcial é celebrado por escrito e é redigido pelos mediados com o
apoio do mediador ou pelos representantes legais quando existam.

2. Consideradas as atribuicbes e competéncias da Entidade Mediadora do Conflito, o
conteudo do acordo, total ou parcial, e sempre que os mediados nisso acordarem,
podera basear-se em proposta submetida pelo mediador.

3. O acordo total ou parcial dos mediados é assinado por estes e pela Entidade

Mediadora do Conflito, através do Conselho de Administragao da ERS.

Artigo 21.°

Nao acordo
No caso de ndo se chegar a um acordo no final do procedimento, a Entidade
Mediadora do Conflito, através do respetivo Conselho de Administracdo, emitira a

declaragao de nio acordo.

Artigo 22°
Executoriedade do acordo
O acordo tem forga executiva, sem necessidade de homologacgéao judicial, desde que
verificados os pressupostos do artigo 9.° n.° 1 alinea e) da Lei n.° 29/2013, de 19 de

abril, ou do artigo 703.° n.° 1 alinea b) do Cédigo de Processo Civil.
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Artigo 23.°
Prazo
O procedimento tem a duragdo maxima de 90 dias, iniciando-se a contagem do

prazo com a recec¢ao do pedido conjunto dos mediados.

. Sendo o pedido apresentado por iniciativa individual, o prazo sé comecara a contar-

se a partir do dia em que for cumprido o disposto na alinea b) do n.° 2 do artigo
11.°.

Sempre que a Entidade Mediadora do Conflito solicite informagdes adicionais aos
mediados sobre os elementos do pedido de resolugdo do conflito ou sobre o objeto
do conflito, o prazo pode ser prorrogado por sua iniciativa por mais 90 dias.

O prazo pode ainda ser prorrogado por um prazo superior por acordo expresso dos

mediados.

Artigo 24.°

Suspensao do prazo do procedimento

. Em situagdes excecionais e devidamente fundamentadas pode ser suspenso o

prazo do procedimento, nomeadamente para a realizacdo de um acordo provisorio.
A suspensdo do procedimento, se acordada por escrito pelos mediados, n&o
prejudica a suspensado dos prazos de caducidade ou de prescricdo, da mesma
forma que também n&o prejudica a suspensao da instancia judicial, conquanto seja
respeitado o prazo maximo de trés meses, nos termos do artigo 273.° n.° 2 do

Cddigo de Processo Civil.

Artigo 25.°

Suspensao de prazos

O recurso a resolucéo de conflitos suspende os prazos de caducidade e prescricdo a

partir da data em que for assinado o protocolo de mediagdo, retomando-se a

contagem dos prazos com a conclusao do procedimento, nos termos do artigo 13.° da
Lei n.° 29/2013, de 19 de abril.

Artigo 26.°

Encargos

A intervencdo da Entidade Mediadora do Conflito através do procedimento de

resolucao de conflitos é gratuita.
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Artigo 27.°
Continuidade do procedimento

1. No caso de impossibilidade superveniente do mediador em continuar a assegurar
procedimento, serdo os mediados notificadas pela Entidade Mediadora do Conflito:
a) Do termo do procedimento, ndo havendo lugar a substituicdo do mediador, ou
b) Do termo da intervengao no procedimento daquele mediador, com a indicagéo da
sua substituicdo por um novo mediador.

2. No caso previsto na alinea b) do numero anterior, fica na disponibilidade dos
mediados a aceitacdo ou a recusa da substituicdo do mediador e o prosseguimento

do procedimento.

Artigo 28.°
Termo do procedimento
O procedimento sera concluido quando se verifique uma das seguintes condi¢bes:

a) Obtencao de acordo entre os mediados;
b) Desisténcia de qualquer um dos mediados;
¢) A Entidade Mediadora do Conflito, fundamentadamente, assim o decida;
d) Impossibilidade de obtengao de um acordo;
e) Se atinja o prazo maximo do procedimento de resolugdo de conflitos, incluindo

as prorrogagoes.

CAPITULO IV
Disposi¢oes Finais e Transitérias

Artigo 29°
Entrada em vigor
Este regulamento entra em vigor no dia Util seguinte ao da sua publicagéo na 2.2 série

do Diario da Republica.
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