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O QUE FAZER EM CASO DE CONFLITO
COM UM HOSPITAL/ CENTRO DE SAUDE/ CLINICA/
CONSULTORIO?

Siga os seguintes passos:

1- Contacte previamente o prestador
Dirija-se ao prestador, que podera prestar-lhe o apoio
e informacao para alcangar uma solugao.

2- Faca uma reclamacao

Se ndo ficou satisfeito com os cuidados de saude
e/ou informagao recebidos, apresente uma
reclamagao por escrito.

Junto do prestador:

- Exija o livro de reclamacg8es fisico ou online.

- Procure ser objetivo na sua reclamacao.

- Peca o duplicado/copia da reclamacgdo.

O prestador tem a obrigacao legal de remeter a sua
reclamacado para a ERS.

Junto da ERS:

- Apresente uma reclamacdo:
(i) No livro de reclamacdes online, disponivel no
website da ERS.
(ii) Através de comunicacdes postais e eletronicas
para reclamacoes@ers.pt.

O prestador deve enviar-lhe uma resposta em 10 dias
Uteis. ApoOs a entrada da sua reclamacao na ERS, tem o
direito de consultar a mesma.

Para mais informagdes consulte a drea do acesso a informacao
administrativa no website da ERS.

A reclamacao apresentada no livro de reclamacdes
em formato eletronico tem a mesma validade da
reclamacao apresentada no livro de reclamacdes

em formato fisico. Quando a reclamacao € efetuada
diretamente na ERS, € encaminhada para o prestador
para este enviar uma resposta ao reclamante.

SAIBA QUE:

A responsabilidade pela analise, tratamento, resolucao
e resposta a todas as reclamacdes €, em primeira linha,
do prestador de cuidados de saude. Todas as
reclamacdes dos utentes dos servicos de salde devem
ser enviadas a ERS pelo prestador.

A ERS:

- Analisa as respostas dadas pelo prestador;

- Verifica as decisGes e medidas adotadas;

- Caso se verifigue a violagcao dos direitos dos utentes
ou a desadequacdo dos medidas adotadas, emite
instrucdes, recomendacdes ou instaura processos
de contraordenacao.

Para mais informagdes consulte as perguntas frequentes sobre
reclamacgdes no website da ERS.

3- RECORRA A MEDIACAO DE CONFLITOS

Tenha ou ndo apresentado uma reclamacao, podera
sempre recorrer a mediacdo de conflitos efetuada
pela ERS.

O recurso a mediacao ou conciliacao, enquanto via
alternativa aos tribunais, constitui uma oportunidade
para diminuir a conflitualidade no setor da saude

e melhorar o seu funcionamento.

Para mais informagdes consulte as perguntas frequentes sobre
resolugcdo de conflitos no website da ERS.

QUAIS AS PRINCIPAIS DIFERENCAS ENTRE
MEDIACAO DE CONFLITOS E UMA RECLAMACAOQO?

Reclamacdo

-Uma reclamacdo é a manifestacdo de discordancia
com alguma situagdo suscetivel de censura, conflito
ou insatisfagdo/desagrado/divergéncia, resultante de
um contacto com um qualquer estabelecimento
prestador de cuidados de saude.

- A reclamacdao € unilateral, ndo precisa de
consentimento das partes;

- Apenas o reclamante pode desistir da reclamagao a
qualguer momento, mas a ERS podera ainda assim
intervir no exercicio dos seus poderes de supervisao;

-Sempre que subsista um litigio ou conflito de
CoNsUMOoO NO decurso ou apos O arquivamento do
processo de reclamagao, pode ser solicitada pelas
partes a intervencao da ERS em procedimento de
mediacdo de conflitos.

Mediacao de Conflitos

- A mediagao tem de ser pedida pelas partes,
em conjunto, ou por iniciativa de uma delas, com
o consentimento posterior da outra.

- As partes podem desistir a qualquer momento do
procedimento (em conjunto ou individualmente);

- Resultado obtido: quem decide os termos do acordo
OuU nao acordo sao as partes.

-No contexto de uma prestagao de cuidados de
saude, nao se efetua mediacdo se o conflito for no
ambito da qualidade da assisténcia administrativa
e do tempo de espera no atendimento administrativo

- A Entidade Mediadora do Conflitos (neste caso a ERS)
pode recusar o pedido, nos termos definidos no
Regulamento de Resolugdo de Conflitos.

Note ainda que apos a prestagao de cuidados
de saude, para alem da reclamacgdo, pode tambem
apresentar uma sugestao ou um elogio.

O QUE FAZER EM CASO DE DUVIDA

Consulte a area dedicada ao utente no website da ERS,
onde encontra um conjunto de informagdes

e funcionalidades, podendo também apresentar

0s seus pedidos de informagao online.



