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Nota sobre o Plano de Alividades, a 28 de marco de
2019

O Plano de Afividades que ora se apresenta foi preparado a fim de suportar g
elaboragdo da proposta de orgamento para 201 9, tendo sido submetido, nos termos do
artigo 47.° dos estatutos da ERS, a parecer do Conselho Consultivo da ERS, que
sobre ele se pronunciou em reunido de 25 de juiho de 2018, e posteriormente enviado
a Assembieia da Republica e ao Governo.

A data, foi dito que o orcamento da ERS para 2018 fora objeto de um corte orcamental
de 1.500.000 EUR e de cativagbes no montante de 2.109.829,00 EUR, havendo ainda
a expectativa de que a situacdo se resolvesse rapidamente. No entanto, tais
restricdes, que representaram, na sua globalidade, cerca de 43% do orgamento da
ERS para 2018, mantiveram-se até ao final do ano, com implicagdes diretas na
capacidade de intervencéo da ERS e respetiva amplitude e complexidade.

Ja em 2017 a Diregao-Geral do Orgamento havia procedido a cativacdo de um
montante equivalente a 23% do orgamento da ERS para esse ano, e em 2019 repete-
se a cativagdo de uma percentagem muito significativa do orcamento desta Entidade.
Mantém-se também as limitagdes impostas pela Lei do Orgamento de Estado para
2017 e para 2018, como sejam a necessidade de autorizag@io prévia (inicialmente por
parte do Ministério da Saude, e agora também do Ministério das Financas) para
confratagSes e a imposicdio de valores maximos a aquisicdo de servicos. Estes
constrangimentos irdo ter, inevitavelmente, consequéncias na atividade a desenvolver
em 2019,

Dito isto, reforcam-se como 4reas prioritérias, definidas no plano plurianual para o
triénio 2017-2019, o célere tratamento e monitorizagéo das queixas e reclamacgées dos
utentes, a promogéo da literacia dos utentes, as agdes de fiscalizagdo e vistorias no
ambito do processo de licenciamento (seja ele simplificado ou ordinario), a avaliagdo
econdmico-financeira de prestadores e novas areas de avaliagdo da qualidade e
seguranga dos cuidados de salde, com vista ao reforgo da monitorizacdo preventiva
do sistema de salide, fundamenta! para a efetiva prote¢éo dos direitos dos utentes dos

servigos de saude.
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1. Introdugéo

1.1. Enquadiramento

A Entidade Reguladora da Sadde (ERS) é uma pessoa coletiva de direito publico com
natureza de entidade administrativa independente, que tem por miss&o a regulacéo da
atividade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de satide.,

No ambito da orientagdo e gestdo da ERS, compete ao seu Conselho de
Administraggo, conforme disposto no artigo 40.°, n.° 1, alinea b}, daqueles estatutos,
elaborar os planos e relatérios 1 submeter anualmente a Assembleia da Republica e

a0 Governo e assegurar a sua execucio.

O processo de elaboragéo do Plano de Atividades para 2019 contou com a
participagdo de todos os dirigentes e demais colaboradores da ERS, Para tal, cada
Uma das unidades organicas elaborou uma proposta de planeamento das atividades
sob a sua responsabilidade, em resultado de um processo de andlise e discussio
interna. Estes contributos foram depois integrados nesta vers&o inicial do Plano de
Atividades, no qual se descrevem as atividades a desenvolver em 2019, para dar
cumprimento as orientagdes estratégicas da ERS para o triénio 2017-2019. Este
documento suporta a proposta de orgamento para esse ano, a qual é submetida a
parecer do Conselho Consultivo da ERS nos termos do artigo 47.° dos seus estatutos.
Naturalmente, até ao final do corrente ano o Plano de Atividades para 2019 podera
ainda sofrer atualizagdes, decorrentes dos projetos entretanto concretizados e da
evolugéo do sistema de satde.

Em particular, note-se que o orcamento da ERS para 2018 foi objeto de um corte
orcamental de 1.500.000 EUR e de cativagbes no montante de 2.109.829 EUR que, a
manterem-se até ao final do ano, ou a nao serem libertados, em tempo Gtil, os
monfantes correspondentes, levardo a que a efetivagdio do crescimento da estrutura
de recursos humanos da ERS, bem .como o alargamento da sua capacidade de
intervengdo e respetiva amplitude e complexidade sejam, mais uma vez, adiadas,
desta feita para 2019.

Na eventualidade do Ministério das Financas proceder a descativagéo em tempo Util,
viabilizando a concretizaggo das confratagBes e das agdes previstas no orgamento
para 2018 ainda este ano, passard a ser possivel desenvolver outros projetos
fundamentais para a atividade da ERS que, de outra forma, ficardo adiados para 2020.

PLAMOD DI ATIVIDADLS 2019 3 f



Qualquer atraso adicional na resolugio da desadequagdo da estrutura de recursos
humanos da ERS tera, inavitavelmente, nefastas consequéncias na prossecucéo de
atividades essenciais desta entidade e, bem assim, inevitdveis prejuizos para o
funcionamento do sistema de sadde e para a seguranga dos utentes dos servicos de

salde.

1.2. Misséo e atribuigdes

A ERS tem por misséo a regulagéo da atividade dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de salde, e as suas atribuigbes compreendem a supervisdo desses
estabelecimentos no que respeita ao cumprimento dos requisitos de exercicio da
atividade e de funcionamento, incluindo o licenciamento dos estabelecimentos
prestadores de cuidados de satde, a garantia dos direitos relativos ao acesso aos
cuidados de salide, a prestagdo de cuidados de salude de qualidade, bem como dos
demais direitos dos utentes, e a legalidade e transparéncia das relagées econdmicas

entre os diversos operadores, entidades financiadoras e utentes.

S&o, assim, objetivos da ERS: a) assegurar o cumprimento dos requisitos do exercicio
da atividade dos estabelecimentos prestadores de cuidados de salde, incluindo os
respeitantes ao regime de licenciamento dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de satde, nos termos da lei; b) assegurar o cumprimento dos critérios de
acesso aos cuidados de salde, nos termos da Constituigdo e da lei; ¢) garantir os
direitos e interesses legitimos dos utentes; d) zelar pela prestagdo de cuidados de
saude de qualidade; e) zelar pela legalidade e transparéncia das relagbes econémicas
entre todos os agentes do sistema; f) promover e defender a concorréncia nos
segmentos abertos ao mercado, em colaboragdo com a Autoridade da Concorréncia
na prossecucado das suas atribuicbes relativas a este sector; e g) desempenhar as

demais tarefas previstas na lei.

O seu ambito de regulacéio inclui todos os estabelecimentos prestadores de cuidados
de salde, dos sectores publico, privado, social e cooperativo, independentemente da
sua natureza juridica, excetuando-se os profissionais de salide no que respeita & sua
atividade sujeita & regulacéo e disciplina das respetivas associagbes publicas
profissionais e os estabelecimentos sujeitos a regulagdo especifica do Infarmed —
Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Saude, I.P., nos aspetos

respeitantes a essa regulagao.
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Incumbe & ERS proceder ao registo obrigatério e publico dos estabelecimentos T
prestadores de cuidados de salde, bem como as suas atualizagbes. Ora, se, em
2012, a ERS ftinha cerca de 16.000 estabelecimentos registados, tal nimero

aproximava-se ja, a 30 de junho de 2018, dos 28.000.

Figura 1 — Evolugio do niimero de entidades inscritas e estabelecimentos

registados na ERS

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2033 2014 2018 2016 2017 jun/is

[ Estabele cmentos

| Entidadles

Conforme anteriormente referido, incumbe também a ERS, nos termos da alinea b) do
artigo 11.° dos seus estatutos, instruir e decidir os pedidos de licenciamento de
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, nos termos da lei.

De facto, com a concomitante entrada em vigor, a 1 de setembro de 2014, do novo
Regime Juridico do Licenciamento (Decreto-Lei n.° 127/2014, de 22 de agosto), a ERS
passou a deter a competéncia exclusiva do licenciamento dos estabelecimentos

prestadores de cuidados de saude.

Hoje, o sistema de saude portugués conta com mais de 15.000 licengas emitidas e
confirmadas pela ERS, distribuidas pelas varias tipologias ja regulamentadas,

conforme se pode verificar na tabela seguinte.
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Tabela 1 — Nimero de licencas validas, por tipologia, a 30.06.2018

Centros de enfermagem 774
Clinicas ou consultérios dentarios 6006
Clinicas ou consultérios médicos 4442
Laboratérios de anatomia patoldgica 15
Laboratérios de Genética Médica 3
Laboratérios de patologia clinica e andlises clinicas 141
Posto colheita de patologia clinica e andlises clinicas 2429
Terapéuticas ndo convencionais 274
Tratamento ou recuperagéio de toxicodependentes — Comunidades.
terapéuticas 2
Unidades com infernamento ou bloco operatdrio 49
Unidades de cirurgia de ambulatério geral 37
Unidades de diglise _ 80
Unidades de medicina fisica e reabilitagdo ' 553
Unidades de medicina nuclear _ : 5
Unidades de obstetricia e neonatologia 10
Unidades de radiologia 334
Unidades de radioterapia 4
Total 15158

Também no tratamento das queixas e reclamacdes apresentadas por utentes de
servigos de salde se verificou uma evolugéo notével. Efetivamente se, até fevereiro de
2015, as reclamagdes, elogios e sugestdes dirigidas aos prestadores de cuidados de
saude integrados no Servigo Nacional de Savde (SNS) eram registadas na plataforma
do Sistema Sim-Cidadéo, da responsabilidade da Dire¢o-Geral da Satde, a partir
deste momento a recolha, monitorizagéo e apreciacdo da infformagdo sobre
reclamacbes relativas a todos os prestadores de cuidados de salde dos selores
publico, privado, social e cooperativo passaram a estar centralizadas na ERS. Como
consequéncia, a ERS passou do tratamento de cerca de 8.000 reclamagdes por ano
{(dados de 2013) para a recegdo, em 2017, de mais de 80.000 processos de
reclamagbes, elogios e louvores. Entre Janeiro e junho de 2018, este ntmero
ultrapassou ja os 52.500.
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Figura 2 — Distribuigéo anual do volume de processos de reclamacéo
submetidos 3 ERS
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Mais recentemente, com a aprovacao do Regime Juridico das Praticas de Publicidade
em Saude (Decreto-Lei n.° 238/2015, de 14 de outubro), foram atribuidas a ERS
competéncias de fiscalizagdo e sancionatorias de um conjunto de praticas que o
Legislador assumiu como colocando em causa o direito do utente a protegdo da
saude, & informacéo ou a identificabilidade da publicidade.

1.3. Estrutura organica

Atualmente, a ERS ¢ constituida pelos seguintes departamentos:

¢ Departamento de Intervengéo Administrativa e Sancionatéria (DIAS) — tem por
competéncia o  desenvolvimento  dos procedimentos administrativos e
sancionatorios para garantia do cumprimento  das obrigagbes pelos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde em todas as matérias a que
corresponde a fungéo de regulacdo da ERS.

° Departamento do Utente (DU) — tem por competéncia a supervisdo dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de saude no dmbito da apreciagéio e
monitorizagdo das reclamagdes dos utentes, e o desenvolvimento de agdes de
informagéo, capacitaggo e reducdo de assimetrias de informag&o, promovendo o

reforgo da literacia em savde.
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® Departamento de Registo e Licenciamento (DRL) — assegura os procedimentos
de registo publico dos estabelecimentos prestadores de cuidados de salde,
conirola a emissdo de taxas de registo e contribuigdes regulatérias, assegura o
licenciamento e procede a fiscalizaggo do funcionamento dos estabelecimentos.

* Departamento de Estudos e Avaliagdo em Salide (DEAS) - assegura a
monitorizagdo do sistema de saude, realiza estudos e pareceres e assegura a
avaliagdo sistematica dos prestadores de cuidados de satde em termos do seu
desempenho econémico-financeiro e da qualidade e seguranca dos cuidados

prestados.

A organizacdo da ERS compreende ainda a Unidade de Gestdo Interna, os Servigos
Juridicos, o Gabinete de Gestdo da Qualidade, o Gabinete de Comunicagéo e o

Gabinete de Sistemas de Informagéo.

A estrutura organica da ERS & reproduzida no seguinte organigrama.

Figura 3 - Organigrama da ERS
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2. Prioridades estratégicas e eixos de atuacéo

A ERS concretizou e estabilizou ja as atribuigbes que decorreram da revisdo dos seus
estatutos em 2014, no contexto de aplicagdo da Lei-quadro das Entidades
Reguladoras independentes (LQER), aprovada em anexo & Lei n.° 67/2013, de 28 de
agosto,

Para assegurar o melhor cumprimento da misséo que lhe & atribuida pelo Legislador, a
ERS iniciou em 2016 um processo de reorganizacéo interna, articulado com o planc
estratégico para o triénio 2017-2019, com o qual se pretende: (1) centrar no utente a
atuagéo de todas as unidades orgénicas da ERS; (2) reforgar o modelo de supervisao
e regulagédo assente numa abordagem mais preventiva, em complementaridade com a
abordagem direccionada aos incidentes detetados no sistema de saude; (3) reforgar
quantitativa e qualitativamente o desempenho da ERS nas areas de intervencéo
atualmente existentes; (4) desenvolver novas areas de intervengéo dentro do ambito
de atuagdo da ERS: e (5) reforgar a articulacdo entre as diversas areas de
intervengao, promovendo mecanismos de transferéncias de informag&o e colaboragéo
interdepartamentais.

Neste contexto, desenvolveu-se o planeamento estratégico para o triénio 2017-2019,
que se entende ser um importante instrumento para programar as atividades
necessarias para o cumprimento plenc da misséo e atribuigbes da ERS a médio prazo,
@ que deverd ir tendo as adaptagBes que se entenderem necessarias, Note-se que,
em 2019, havera que construir o plano plurianual para o triénio seguinte, tendo em

devida conta o contexto externo e interno em que a atividade da ERS se enquadra.

A figura 2 ilustra o enquadramento estratégico em que se definem os eixos de atuacdo
da ERS, evidenciando-se desde logo a sua missdo, o contexto legal e de expectativas
da sociedade, e concretizando-se os eixos de atuagéio no plano da fungio de

regulagéo e supervisdo e no plano de gestdo interna e das relagdes institucionais.
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Figura 4 - Enquadramento estratégico da ERS

Expectniivas da

radro togad
soaloide

EIXOS DE ATUAGRO DAERS

dind

Tendo-se por base este enquadramento, definiu-se, para o trienio 2017-2019, o

conjunto de objetivos estratégicos e Operacionais descritos na tabela 2.

Atento o necessario aprofundamento da culiura de autoavaliagéo de desempenho, e
de transparéncia e responsabilidade perante a sociedade, o desenvolvimento deste
planeamento plurianual pressupde niveis de andlise progressivamente mais
detalhados, que permitem uma efetiva aferigdo do cumprimento pela ERS das suas

orientagtes estratégicas, e de modo mais lato, da sua missé&o.

Assim, e como se ilustra igualmente na figura 4, o cumprimento dos objetivos
operacionais (e, por consequéncia, dos objetivos estratégicos) é medido com base
num sistema de indicadores de desempenho, sendo e as respetivas metas planeados
anualmente, sendo também anual a aferigBo do seu cumprimento. No anexo |
apresenta-se um conjunto exemplificativo (e nao exauslivo) de indicadores que
permitirdo monitorizar o desempenho da ERS no ano de 201 9, nas suas atividades
com maior impacto externo.
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Por contraposicéio ao alargamento das atribuigbes e competéncias da ERS e ao
alargamento e complexificagéio do universo reguiado, o nimero de colaboradores da
ERS tem vindo a sofrer alteragbes pouco significativas desde 2010. O défice de
recursos humanos foi sendo reiteradamente apontado pela ERS, mas a realidade é
que se foi confrontando com grandes constrangimentos na execugdo do reforgo da
sua estrutura. Face a dimensdo, diversidade e complexidade do universo regulado, a
estrutura existente no final de 2017, de 58 colaboradores, era manifestamente
insuficiente, quer em dimensdo, quer em muitidisciplinaridade, sendo premente

adequé-la as necessidades da ERS, para cumprimento cabal da sua misso.

Assim, até ao final de 2018, previa-se que estivesse concretizado um processo de
alargamento muito significativo da estrutura de recursos humanos da ERS, quer em
termos de dimens&o, quer de perfis € competéncias, enquadrado no plano plurianual
para o trienio 2017-2019. No entanto, como melhor se descrevera mais adiante, o
orgamento da ERS para 2018 sofreu um corte orgamental e cativagbes que, a
manterem-se até ao final do ano, ou a ndo serem libertados os montantes
correspondentes em tempo Gtil, implicargo que a efetivagdo deste crescimento da
estrutura da ERS seja, mais uma vez, adiada, desta feita para 2019,

Por outro lado, fruto das dificuldades que, em anos anteriores, impediram que a
estrutura da ERS crescesse de forma adequada, diversas dreas de intervengéo da
Entidade foram sendo asseguwradas por prestadores de servigos que, em julho de
2018, foram integrados nos seus quadros, afravés do processo do programa de
regularizagdo extraordindria dos vinculos precarios na Administragdio Publica
(PREVPAP). Assim, a data da produgéo deste documento, esta & a Unica alteragéo ao

mapa de pessoal da ERS, face ao ano anterior.

Qualguer atraso adicional na resolugéio da desadequagédo da estrutura de recursos
humanos da ERS tera, inevitavelmente, nefastas consequéncias na prossecugéo de
atividades essenciais desta entidade e, bem assim, inevitaveis prejuizos para o
funcionamento do sistema de satde e para a seguranga dos utentes dos servicos de
saude.

Em  particular, quer o registo, quer o licenciamento constituem atividades
especialmente dependentes de recursos humanos dotados de competéncias
especificas, por implicarem analises constantes de cumprimento de requisitos de
funcionamento e uma intensa atividade de fiscalizagdo. Mas tais atividades

apresentam-se como essenciais 3 garantia da legalidade e da qualidade da prestacéo
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de cuidados de salde, que apresentam um ampla vertente que exiravasa a tradicional
questéo das “boas/mas préaticas”. Isto porque, antes disso, é necessario assegurar que
0s requisitos minimos em que os cuidados de sadde se irdo desenvolver se encontram

reunidos.

Tal passarj, necessariamente, por uma presenca mais vincada no sistema de sadde,
nomeadamente através de agdes de fiscalizagdo, vistorias e auditorias, cujo volume
devera crescer de forma muito significativa para que estas acgdes tenham um real
efeito de dissuasio no comportamento dos prestadores de cuidados de saude, e ndo

resultem apenas em methorias pontuais,

Deste modo, um dos objetivos estratégicos definidos pela ERS para o triégnio 2017-
2019 é “Reforgar a atividade de fiscalizagéo para a verificagdo do cumprimento das
obrigagdes legais e regulamentares das entidades responsaveis pela exploragéo dos
estabelecimentos regulados”. Com o crescimento, previsto para 2018 - e, a menos
que 0s constragimentos determinados pelo Ministério das Finangas sejam resolvidos
atempadamente, adiado para 2019 -, da estrutura de recursos humanos da ERS, ser4
possivel aumentar consideravelmente o nimero de fiscalizagdo anuais, embora ainda
N30 para os patamares necessarios em face da sensibilidade do sefor da satide e o
seu impacto na qualidade de vida dos cidaddos, bem como da rapidez com que o

conhecimento e a tecnologia evoluem nesta area.

Acresce que, em 2019, termina o prazo para os estabelecimentos prestadores de
diversas tipologias de cuidados de salde, detentores de licengas antigas, emitidas por
outras entidades, se conformarem e adequarem ao processo de licenciamento pela
ERS, o que tornara ainda mais premente a necessidade de agdes de fiscalizacéo e

vistorias.

Por outro lado, uma maior presenga no terreno ira permitir a identificagdio de um
numero crescente de situagbes irregulares, o que acarretara atividade adicional para
as restantes areas de atuagdo da ERS, nomeadamente em termos de intervengéo

administrativa e sancichatoria,

Importa também enfatizar Gue, no que respeita & apreciagdo das queixas e
reclamagdes dos utentes, continua a dar entrada na ERS um crescente volume
mensal de processos. Havers, pois, que reforgar a atividade da ERS para que seja
possivel dar continuidade atempada a esta incumbéncia, de forma célere e com a

qualidade necessaria. Havera ainda que densificar a atuagso na area da promo¢ao da
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literacia, em particular dos utentes, para que sejam capacitados para tomar decisées
informadas.

Também a monitorizagéo e avaliagao econdmico-financeira dos prestadores de
cuidados de salde e novas areas de avaliagiio da qualidade e seguranca dos
cuidados de satde, fundamentais para um adequado conhecimento do universo
regulado e consequente eficaz intervencéo regulatéria, deverso ser reforgadas.

Por sua vez, devera ser intensificada a intervengdo da ERS na 4rea das praticas de
publicidade em satde, assumindo esta um caréter progressivamente mais preventivo.

O mesmo se pode dizer relativamente a intervencgdo na resolugéo de conflitos, que

tem ainda um relevante potencial de crescimento.

Paralelamente, e de modo a sustentar a intervencdo da ERS no sistema de saude,
devem ser incrementadas a eficacia e a eficiénecia internas em todas as areas

operacionais e de suporte.

Finalmente, os sistemas de informagéo da ERS deverdo ser reestruturados e
robustecidos de forma transversal. Com o intuito de promover a prestacdo de um
melhor servigo, automatizar tarefas com a inerente libertagdo de recursos para
atividades com maior criagéo de valor, a redugéo de risco operacional, a simplificagéo
€ a desmaterializacéo de processos e maior celeridade na respetiva resolugéo,
afigura-se premente desenhar um novo modelo de servigo de gestdo de informagéo e
tecnologias, assente em trés grandes blocos de atuagéo que interagem entre si
gestéo da informagéo, gestdo de aplicagées e gestado de infraestruturas.
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3. Atividades de regulacgéo

3.1.

Eixo E1: Garantia dos direitos e interesses dos

utentes

No ambito do eixo da garantia dos direitos e interesses dos utentes, é importante
fomentar uma maior interagdo da ERS com a sociedade, reforgar a literacia em
saude e a redugéio da assimetria de informagéo, e fiscalizar as praticas de publicidade

em salde. Concretamente, incumbe & ERS prestar informagéo, orientagéo e apoio aos

utentes dos servigos de salde, pelo que em 2019 serso levadas a cabo as seguintes

atividades:

Pestacar no seu website uma area destinada ao utente, que compila servigos e
conteldos informativos, e robustecé-la, disponibilizando informacgdo atil, em
linguagem simples e apelativa, referenciada ao entendimento regulatério da

ERS nas suas diversas greas de intervengao;

Garantir a prestagdo de informagéo, orientacdo e apoio pelas vias virtual,
escrita, telefénica e presencial, em matéria de defesa dos direitos e inferesses

legitimos dos utenies dos servigos de saude:;

Transmitir ac utente, de forma clara, simples e direta, toda a informagéo
produzida pela ERS, de acordo com a legislagéo em vigor e com a intervencéo
regulatoria respetiva, de forma a capacita-lo na tomada de decisdes

esclarecidas;

Dar continuidade ao desenvolvimento de acbes de informagso, formacédo e
capacitacéo, promevendo o reforgo da literacia em salde, e, em particular, os
mecanismos de apoio no exercicio do direito & reclamacao;

Incrementar a monitorizagdo da visdo do utente, enquanto instrumento de
avaliagéio e atuagao junto dos estabelecimentos prestadores de cuidados de
salde;

Alargar as funcioralidades onfine, criando instrumentos interativos que
promovam a partitha de informagéo entre o utente e a ERS, dando
continuidade, igualmente, 3 otimizagdo de respostas aos pedidos de

informagao dos utentes;
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Promover a transparéncia, disponibilizando, através do websife da ERS,
informagéo estatistica sobre reclamagdes de forma interativa e intuitiva;

Incrementar a informacgéo sobre novas tematicas, nomeadamente sob a forma
de “perguntas frequentes” e/oy publicagdes informativas, bem como garantir a
atualizagéio dos conteudos informativos ja existentes no website da ERS, em
estreita relacdo com os pedidos de informacéo dos utentes e com o resultado

de toda a intervencéo regulatdria da ERS.

3.2. Eixo E2: Regulagéo e supervisio da atividade dos

prestadores de cuidados de satide

No ambito da regulagéo e supervisdo dos prestadores, incumbe a ERS apreciar as

queixas e reclamagdes dos utentes, e monitorizar o seguimento que lhes é dado

pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude. A este titulo, a ERS

devera dar prioridade a:

Apreciar de forma célere todas as participagdes, queixas e reclamacdes de
utentes dos servigos de salde, e monitorizar o seguimento que lhes é dado
pelos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, no que se refere ao
cumprimento das suas obrigagdes relativas ao tratamento das reclamacées,
designadamente quanto aos prazos legais estabelecidos e a3 adequacdo das
respostas apresentadas, quer aos utentes, quer a ERS;

Concluir, no ambito do plano estratégico em CUrso, a recuperacio iniciada em
2018 do atraso no tratamento de reclamagdes entradas na ERS, decorrente do

aumento abrupto de seu volume a partir de 2015;

Prosseguir no aperfeigoamento das solugBes tecnolégicas de suporte ao
tratamento das reclamages, e dar continuidade & desmaterializagso dos

processos e otimizacéo de procedimentos;

Manter e incrementar o apoio na utilizagdio da plataforma de gestdo de
reclamagées, através, nomeadamente, do atendimento suportado no calf
cenler, da promocéc de agtes de formagso, e da permanente atualizacdo da

informag&o disponibilizada no website;
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Apurar a sistematizacdo e tipificacdo da informacéo, possibilitando a correta
monitorizagéo das reclamagdes, a extracdo de informag&o que contribua para o
aprofundamento da atividade regulatoria global da ERS, e a elaboragéo e
divulgagio de relatérios analiticos e estatisticos, com informagéo fidedigna e
atualizada sobre volumes, tematicas visadas, tipologia de prestadores ou
outras caracteristicas tipificadas;

Otimizar a informacéo estatistica individualizada sobre reclamacdes, e
promover, junto dos estabelecimentos prestadores de cuidados de saude, a
melhoria da qualidade na prestagéo de cuidados de salde, reiterando, junto
das entidades responsaveis, os pareceres e recomendagBes emitidos pela
ERS;

Estreitar, sempre que oportuno, o relacionamento com outras instituicbes com
atribuicdes na area da defesa dos direitos dos utentes e consumidores.

No &mbito do controlo de requisitos de funcionamento, a ERS dara prioridade a:

Instaurar e tramitar todos os procedimentos administrativos tendentes a
emiss&o, suspensso, revogagéo de licengas de funcionamento e averbamentos
as mesmas, e ao reconhecimento de licengas antigas ou da validade de

autorizagbes provisdrias;

Instaurar processos de contraordenagéo decorrentes da violagéo de deveres
legais tipificados, & que se enquadrem na esfera de competéncia sancionatéria
da ERS;

Adotar as medidas cautelares necessarias e adequadas & imediata reposigéo
do cumprimento das Leis ou regulamentos aplicaveis que se mostrem
indispenséveis ao efeito atil da decisdo a proferir em processo instaurado ou a

instaurar;

Elaborar, nos termos da Lei, relatérios de fiscalizag8o individuais com

notificacdo dos interessados:

Emitir recomendacaes, pareceres, relatorios globais e instrugdes sobre os
requisitos de funcionamento dos estabelecimentos prestadores de cuidados de

saude;
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» Assegurar a meihoria continua dos instrumentos e meios de suporte as Qf
atividades de monitorizagéo in foco do cumprimento dos requisitos legais e W
regulamentares de funcionamento dos estabelecimentos prestadores de
cuidados de salde, designadamente ao nivel dos sistemas de informacéo,

visando conferir uma maior adequagdo as necessidades reais, maior
flexibilidade face 3 diversidade do universo regulado, quer em razdo dos

requisitos exigiveis, dimensao, natureza juridica e valéncias:

¢ Reforgar a aposta na adogdo de medidas tendentes & capacitagdo dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de salde para a conformacéo
voluntaria e informada com os requisitos legais, designadamente através da
publicagéo regular de informagédo técnica especializada sobre os requisitos
minimos de funcionamento por tipologia de atividade e os instrumentos e
procedimentos legais instituidos, da publicacéo das check-list base utilizadas
nas tipologias de atividade reguiamentadas no ambito do regime juridico do
Iicenciamentol, e da realizag&o pontual de sessées pUblicas de esclarecimento;

* Dar resposta aos Pedidos de Informagéo Prévia (PIP), assegurando o
acompanhamento permanente dos estabelecimentos prestadores de cuidados
de satde, com avaliagéo técnica dos elementos submetidos a analise, emissao
de pareceres escritos e realizagdo de reunies presenciais, tendentes 3
verificagdo da conformag&o com os requisitos minimos instituidos, como ato
prévio & submissio dos pedidos de licenciamento nos termos dos

procedimentos legalmente instituidos;

° Manter e gerir o atendimento presencial e felefonico aos regulados, suportado
no call center - implementado em 2015 - © assegurar a resposta atempada aos

expedientes:

Em 2019, a ERS mantera a aposta firme no reforgo da sua presenga no terreno,
prevendo aumentar substancialmente o volume de unidades avaliadas por ano e, bem
assim, ajustar 0 modelo base das agbes de fiscalizagdo, com fortalecimento da

avaliag&o dos sectores plblico e social. A sste titulo, caberd 4 ERS:

* Assegurar mecanismos de autoavaliagéo dos prestadores, tendentes & criagédo

de uma matriz de risco e a definigéo de diferentes niveis de intervengéo;
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* Assegurar o enfoque na avaliagéo integrada do sistema de salde, com
avaliagdo dos cuidados primarios, hospitalares e continuados, dos setores
privado, publico e social;

¢ Realizar avaliagbes  periddicas e monitorizagbes  regulares  aos
estabelecimentos prestadores de cuidados de satde sujeitos ao regime juridico
do licenciamento, visando a verificagdo da observancia dos requisitos técnicos
minimos de abertura e funcionamento e, bem assim, de qualidade dos servigos
prestados;

® Assegurar a realizagédo das vistorias preévias necessarias & emissado de licenga
de funcionamento no Ambito do procedimento ordinario de licenciamento dos
estabelecimentos prestadores de cuidados de satde:;

* Assegurar as diligéncias presenciais necessarias a emissio de Autorizagio de
Funcionamento no ambito da Rede Nacional de Cuidados Continuados
Integrados (RNCCQI);

¢ Realizar fiscalizacBes regulares aos estabelecimentos regulados néo sujeitos
a0 regime juridico do licenciamento dedicadas & verificacdo do cumprimento

dos requisitos, legais e regulamentares, na prestacéo de cuidados de salde;

e Reaiizar fiscalizagdes direcionadas, decorrentes de procedimentos em curso na
ERS, de propostas de intervencdo concertada e focalizada e de pedidos

internos de fiscalizagéo;

» Assegurar os mecanismos necessarios a regular monitorizagdo da conduta dos
estabelecimentos regulados no que respeita a supressdo das ndo
conformidades detetadas, com incorporagéo de medidas de follow-up
permanentes;

* Realizar monitorizagdes, presenciais e nio presenciais, aos estabelecimentos
prestadores de cuidados de saude, visando a verificagdo da correcdo dos

elementos constantes do registo dos estabelecimentos junto da ERS.

Por outro lado, também a tituio de requisitos de funcionamento, realga-se a
obrigatoriedade do registo dos estabelecimentos prestadores de cuidados de
salde junto da ERS. Em 2019 prevé-se a manutengio da tendéncia crescente do

nlimero de novos registos.
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Para além da inscrigdo dos estabelecimentos no registo publico, a ERS tem também a
responsabilidade de manter e atualizar esse registo. A fitulo de manutencao,
continuara a ser assegurado um conjunto de tarefas que incluem alteragbes ao registo,
cessacéo da inscrido das entidades titulares de estabelecimentos sujeitos a registo,
suspenséo de atividade, pagamentos fracionados, pagamentos diferidos, e devolugéo

de pagamentos indevidos.

Por outro lado, o registo destina-se a dar publicidade e a declarar a situacéo jurfdica
dos estabelecimentos, tendo em vista o cumprimento das atribuigées da ERS. Assim,
em 2019, a ERS devera:

» Destacar no seu website uma &rea destinada & pesquisa integrada de
prestadores de cuidados de salde, fomentando uma maior interagéo da ERS

com os agentes do sistema de satide e com a sociedade em geral;

* Promover a transparéncia, disponibilizando, através da criagdo de uma
aplicagdo moével, informagéio integrada sobre os estabelecimentos prestadores
de cuidados de satide, de forma interativa e intuitiva.

Quanto & garantia de acesso aos cuidados de salde, a ERS devers:

* Monitorizar o nivel de acesso aos cuidados de salde e realizar os estudos e
pareceres que se revelem necessarios para contribuir para a identificagso e a

supressao de falhas nesse acesso:

* Investigar as participacdes, queixas e reclamagdes que indiciem restrigbes ou
desigualdades infundadas de acesso de doentes a cuidados de saude, ou
incumprimento de regras de acesso, designadamente as previstas na «Carta
dos direitos de Acesso aos Cuidados de Salde pelos utentes do Servigo
Nacional de Satde» e, na sequéncia dessas investigagtes, e quando aplicavel,
elaborar pareceres e emitir as ordens, instrugdes e recomendagdes que se
revelem oportunas e necessarias, incluindo a imposigdo de medidas de conduta
¢ a adogéo das providéncias necessérias a reparagéo dos direitos e interesses

legitimos dos utentes, assim como a aplica¢do das sangdes devidas:

» Verificar a implementagéo e cumprimento de todas as instrugbes emitidas pela
ERS que visem o acesso aos cuidados de saide, bem como avaliar o

seguimento das recomendagdes emitidas nesse mesmo ambito;
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Acompanhar e intervir, na sequéncia de elementos recolhidos em sede de
processos em curso, e em sede de monitorizagéo preventiva, em situagtes que
justifiquem a emissdo de pareceres ou recomendagdes, de ambito mais
generico efou alargado, relativas ag acesso aos cuidados de satde;

Continuar o acompanhamento do cumprimento dos tempos méaximos de
resposta garantidos (TMRG) instituidos para acesso a cuidados primarios, a
primeira consulta de especialidade hospitalar e a meios complementares de
diagnéstico e terapéutica, numa dupla perspetiva:

a) através da apreciacdo e monitorizagdo de queixas e denlncias
relativas ao cumprimento da legislagdo relativa ao cumprimento do
Sistema Integrado de Gestéo do Acesso (SIGA) pelo Decreto-Lei n.°
44/2017, de 20 de abril, que procedeu a primeira alteragdo a Lei n.°
15/2014, de 21 de marco, e respetiva regulamentacio, nomeadamente
a Portaria n.° 147/2017, de 27 de abril, que regula o do Sistema
Integrado de Gestdo do Acesso dos utentes do Servigo Nacional de
Salde (SIGA SNS) e a Portaria n.° 153/2017, de 4 de maio, que define
atualmente os TMRG para todo o tipo de prestagdes de cuidados de

salde sem caracter de urgéncia;

b) através da recolha de informagéo de todos os estabelecimentos
prestadores de cuidados de satide do SNS que permita a avaliag&o dos
tempos de espera praticados, bem como a identificacdo dos
Gonstrangimentos eventualmente existentes na extragfio desses dados,
monitorizando o desempenho assistencial do prestador em termos da

garantia de acesso em tempo (il por cada utente;

Continuar a acompanhar, em sede de monitorizagéo preventiva, os cuidados de
salde prestados nos servigos de urgéncia do SNS, designadamente, avaliando
o funcionamento dos servigos de urgéncia dos hospitais no territério continental,
mediante apreciagéo do cumprimento de protocolos, regras e procedimentos
instituldos, incluindo a avaliagéo das praticas instituidas pelas instituigdes do
SNS em matéria de garantia do direito dos utentes ao acompanhamento dos
servigos de urgéncia, identificando situagbes em que ndo estejam a ser
respeitados os direitos dos utentes, nomeadamente no que diz respeito ao

acompanhamento;
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e Acompanhar a implementag&o de medidas adotadas pelos estabelecimentos
prestadores de cuidados de Salide na sequéncia do procedimento de
regulamentagdo da ERS sobre as transferéncias inter-hospitaiares de utentes
dentro do sector publico, de estabelecimentos do setor publico para
estabelecimentos do setor privado e de estabelecimentos do setor privado para
estabelecimentos do setor publico, em concretizagdo dos poderes de regulacéo
e de acordo com o disposto nos artigos 12.° e 17.° dos seus estatutos.

Também no ambito da garantia do acesso aos cuidados de salde, incumbe a ERS
prevenir e punir as praticas de rejeigdo discriminatéria ou infundada de utentes
nos servigos e estabelecimentos do SNS, nos estabelecimentos publicamente
financiados, bem como nos estabelecimentos contratados para a prestacdo de
cuidados no d&mbito do sistema ou subsistemas publicos de salde ou equiparados,
prevenir e punir as praticas de indugdo artificial da procura de cuidados de
salde e zelar pelo respeito da liberdade de escolha nos estabelecimentos
prestadores de servigos de satide e punir a sua violagdo. Relativamente a estas

matérias, em 2019 a ERS devers:

¢ Desencadear os procedimentos administrativos e sancionatorios destinados a
emitir as ordens, instrugdes e recomendages que se revelem oportunas e
Necessarias, para a prevengdo e eventual punicdo das referidas praticas de
rejeigdo discriminatoria ou infundada de utentes, de indugdo artificial de
procura de cuidados de salde, e de violagéo da liberdade de escolha, quando

aplicavel:

¢ Verificar a implementagédo e cumprimento de todas as instrugdes emitidas pela
ERS que visem o acesso aos cuidados de sadde, bem como avaliar o
seguimento das recomendagdes emitidas nesse mesmo ambito.

E também objetivo da atividade reguladora da ERS zelar pela prestagio de
cuidados de saude de qualidade.

Uma importante atribuicdo da ERS a este nivel & aquela que assenta na promogéo de
um sistema de classificacdo dos estabelecimentos de satde quanto a sua qualidade
global. A concretizacgdo desta atribuicdo passa pelo desenvolvimento do Sistema
Nacional de Avaliagdo em Salde (SINAS). Neste particular, 2019 sera dedicado a:

o Continuar a avaliaggo preconizada pelos quatro médulos do SINAS atualmente

existentes (hospitais, satide oral, salide mental e urgéncias) em todas as suas
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dimensdes, mantendo as publicagBes das avaliagtes semestrais ou anuais
consoante os modulos e as dimensdes de qualidade; neste particular, em 2019
devera iniciar-se a primeira recolha regular de dados no SINAS@Urgéncias;

Manter o processo continuo de revisdo de metodologias e indicadores de
avaliagdio utilizados nas diferentes areas, envolvendo instituicbes como as

ordens profissionais e as sociedades cientificas;

Iniciar a implementagéio da dimenséo de avaliagdo da satisfacdo do utente no
SINAS@Hospitais;

Delinear e dar cumprimento ao plano de auditorias sistematicas aos

prestadores avaliados.

Ainda na ética do zelo pela prestagéo de cuidados de saude de qualidade, em 2019

a ERS deve continuar a:

Monitorizar o nivel de qualidade e seguranca dos cuidados de salide e realizar
0s estudos e pareceres que se revelem necessarios para contribuir para a

identificagdo e a supressio de problemas;

Investigar todas as participagdes, queixas e reclamagbes de utentes ou
profissionais que indiciem a néo garantia da prestagéo de cuidados de satde

(6]

de qualidade e com Seguranca, e na sequéncia dessas investigagtes,
quando aplicavel, elaborar pareceres e emitir as ordens, instrugbes e
recomendagdes que se revelem oportunas e necesséfias, incluindo a
imposigéo de medidas de conduta e a adog&o das providéncias necessarias a
reparagao dos direitos e interesses legitimos dos utentes, assim como a

aplicagéo das sang@es devidas:

Verificar a implementagéo e cumprimento de todas as instrugées emitidas pela
ERS que visem a garantia da prestacéo de cuidados de satde de qualidade e
com segurancga, bem como avaliar o seguimento das recomendacgdes emitidas
nesse mesmo ambito;

Acompanhar e intervir, na sequéncia de elementos recolhidos em sede de
processos em curso, e em sede de monitorizagdo preventiva, em situagdes que
justifiquem a emissdo de pareceres ou recomendacdes de Ambita mais

PLARE DU ATIVIDAD S 2019 24 }




genérico e/ou alargado relativas 3 garantia da prestacdo de cuidados de satde

de qualidade e com seguranga.

A ERS deve também assegurar a regulagéo econdémica do setor da saude,
designadamente velando pela legalidade e tfransparéncia das relagées
econdémicas entre todos os agentes do sistema. Para efeitos deste objetivo, em 2019

a ERS ira centrar-se em:

* Dar resposta as solicitagbes de parecer sobre as relagdes econdmicas entre
agentes do setor da satide, sobre contratos de concessdo e de gestdo e sobre
as taxas e pregos de cuidados de saude administrativamente fixados, e por
iniciativa prépria elaborar 0S pareceres e estudos que a ERS entends por

relevantes sobre estas matérias;

e Monitorizar o desempenho dos servigos de salide do SNS e realizar os estudos
€ pareceres que se revelem necessarios para contribuir para a identificagdo e a

Supresséo de falhas e problemas;

e Continuar a acompanhar &, Se necessario, intervir nas areas dos seguros de
salde e dos cartées de saude, no seguimento da abordagem a estes temas

em anos anteriores;

o Concretizar a implementagéio do sistema de monitorizagdo da evolugéo
econdmica e financeira dos prestadores de cuidados de saude, assente numa
logica de supervisao preventiva da atividade da ERS, designadamente com a

colocagdo em pratica de um ciclo-piloto de avaliagéo;

e Investigar todas as participagdes, queixas e reclamagBes de utentes oy
profissionais que indiciem praficas publicitarias ilicitas efoy proibidas, devendo
para esse efeilo instaurar e tramitar os competentes processos de
contracrdenacao;

¢ Verificar o cumprimento do reguiamento ERS sobre o n.° 1 do artigo 4.°e n.° 1
do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 238/2015, de 14 de outubro, que que
estabelece o Regime Juridico das Praticas de Publicidade em Salde, e
monitorizar a sua aplicabilidade, para aferir da eventual necessidade de revisdo
do mesmo.
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Um dos objetivos de regulagéo da ERS consiste em promover e defender a

concorréncia nos segmentos abertos ao mercado, em colaboragdo com a

Autoridade da Concorréncia na prossecucdo das suas afribuicBes relativas a este

setor. Neste &mbito, em 2019 a ERS devera:

©

Monitorizar o nivel de concorréncia nos mercados de cuidados de salde e
realizar todos os estudos e inquéritos sectoriais que se revelem necessarios,
designadamente em areas onde, pela estrutura dos mercados, e pelos indicios
recolhidos nas atividades de supervisdo da ERS sobre a conduta dos
Operadores, se identifique maior probabilidade de ocorréncia de problemas

concorrenciais;

Realizar pareceres sobre operagbes de concentragdo envolvendo prestadores
de cuidados de salde, em resposta a solicitagbes da Autoridade da
Concorréncia, nos termos do artigo 55.° da Lei n.° 19/2012, de 8 de Maio.

Finalmente, a ERS continvara a intervir na 4rea da mediagdo ou conciliagido de
conflitos entre estabelecimentos prestadores de cuidados de sadde; no ambito de

contratos de concesséo, parceria publico-privada ou convencéo: e entre prestadores

de cuidados de satide e utentes, Para este fim, contribuem as seguintes atividades:

Dar continuidade & implementagéo do sistema da ERS de mediagdo ou
conciliagéo de confiitos, assegurando a tramitag8o ¢ a conclusdo de todos os
pedidos de resolucdo de conflitos que Ihe sejam submetidos, simplificando os

procedimentos internos e melhorando os sistemas de informagéo associados;

Proceder ao reforgo da informagé&o e da divulgagdo da resolucéo de conflitos,

incrementando o interesse na mediagéo;
Promover a celebragéo de protocolos com centros de arbitragem;

Promover a integracdo da mediagéo enquanto instrumento de avaliagdo e
intervengdo sistémica na atuagéo dos estabelecimentos prestadores de

cuidados de salide.

Finalmente, a ERS prosseguira o exercicio dos seus poderes de regulamentagio,

emitindo os regulamentos necessarios ac cumprimento das suas atribvigbes e ao bom

funcionamento do sistema de salde. Mais concretamente, em 2019:
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Promover-se-0 os procedimentos de regulamentagdo de eficacia externa,

sempre que tal se revele oportuno;

Proceder-se-a a revisdo dos regulamentos de eficacia externa ja existentes,

sempre que tal se revele oportuno;

Prestar-se-3o0 os esclarecimentos que se revelem adequados para a

interpretagdo das normas e regras regulamentares da ERS.

3.3. Eixo E3: Posicionamento da ERS na sociedade

A comunicagdo externa da ERS contribui decisivamente para o desenvoivimento

deste eixo estratégico.

Assim, com vista ao alcance dos objetivos estratégicos, tragados para o triénio 2017-

2019, de reforgo da relagdo da ERS com o exterior, aproximando-a dos cidadsos e

estreitando a comunicagéo com os estabelecimentos prestadores de cuidados de

saude, de garantia da conformidade legal da sua atuacdo e de dinamizagéo das

praticas de divulgacéo e transparéncia, pretende-se, nomeadamente:

Reforcar a divuigacédo de informag&o sobre a sua atividade, mantendo a
elaboracéo e divulgacdo da newsletter trimestral, e a publicaggo oportuna das

deliberagées, estudos, pareceres e demaijs documentagéo relevante:

Dotar o website da ERS de novas funcionalidades de modo a torna-lo mais
apelativo e intuitivo, e reforcar o seu papel enquanto principal canal de
gomunicagéio com os prestadores de cuidados de saude, os utentes dos
servicos de salde, as demais instituigBes do setor da salde e a comunicacgéo
social, assegurando assim ndo s6 a prestagéio de informagédo sobre todas as
suas atividades, mas também oferecendo servigos relevantes para estes
diferentes publicos:

De modo a promover a literacia, organizar eventos informativos e formativos
destinados, em particular, a prestadores de cuidados de satde e a utentes dos
servicos de saide, e produzir materiais informativos no ambito das suas
diversas areas de intervengéo, de distribuiciio em grande escala.
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E também no contexto deste eixo estratégico de atuacsio que a ERS procede &
avaliagédo da satisfagéio dos destinatarios da sug atividade. Para tal, ira continuar-se a
assegurar os procedimentos j& desenvolvidos de avaliagédo regular da satisfagdo com
0 atendimento presencial de utentes e prestadores, o atendimento telefénico de
utentes e prestadores e ag auditorias e o atendimento telefénico realizado no ambito
do SINAS.

3.4. Eixo E4: Cooperago institucional

No &mbito deste eixo estratégico, a ERS deve reforgar a cooperagio da ERS com
outras entidades congéneres, nacionais e estrangeiras, para além das obriga¢es
estatutariamente consagradas. Nesse sentido, devera em 2019:

*  Sempre que necessario, participar a Autoridade da Concorréncia, nos termos
da alinea ¢) do artigo 16.°, factos que possam constituir ilicito jus concorrencial

aluz da Leida Concorréncia;

* Dar resposta a todas as solicitagbes da Autoridade da Concorréncia em
situagdes onde esteja prevista a pronincia do regulador sectorial,
designadamente nos casos de medidas cautelares adotadas pela Autoridade
da Concorréncia sobre operadores do sector da saude, praticas restritivas da
concorréncia, e estudos de mercado e inquéritos realizados pela Autoridade da
Concorréncia, nos termos, respetivamente, do n.° 4 do artigo 34.°, do artigo
35.°, e do n.° 3, artigo 61.°, todos da Lei n.° 19/2012, de 8 de Maio:

¢ Reforcar a cooperagdo com a Diregéo-Geral do Consumidor e dar continuidade
a iniciativas de colaboragéo, articulaggo e auscultagéo de entidades atuantes
em areas relevantes para a promocgéo e divulgagéio de contelidos informativos

relacionados com os direitos e interesses dos utentes;

» Celebrar protocolos com entidades de direito publico ou privado, com o objetivo
de facilitar a cooperagdo em dreas que incrementem a capacidade de
intervencéo da ERS no sistema de salide;

° Participar ativamente em eventos e foruns de ambito nacional e internacional
gue reGnam entidades com funges de regulagéo e supervisdo ou em que tais

matérias sejam discutidas;
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» Participar ativamente em eventos e foruns de ambito internacional que rednam

entidades com fungdes de regulacéo e supervisdo no setor da satide.

3.5. Eixo E5: Eficiéncia e eficacia internas

Este eixo de atuagdo compreende virias atividades-chave de suporte ao
funcionamento da ERS. Neste ambito, a ERS prosseguira o exercicio dos seus
poderes de regulamentagéo, emitindo os regulamentos necessérios ao cumprimento
das suas atribuicdes e ao bom funcionamento do sistema de saude. Mais
concretamente, em 2019 proceder-se-4 3 revisdo dos regulamentos de eficdcia interna

|4 existentes, caso tal se revele oportuno.

Em 2019, a ERS devera fortalecer o seu Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
através das seguintes atividades:

* Acompanhamentc e andlise do desempenho do SGQ, afravés da
monitorizagdo dos indicadores definidos;

* Analise dos resultados da monitorizacéo dos indicadores, e identificagdo de

oportunidades de melhoria;

* Realizagdo de auditorias internas e de controlo da qualidade, com vista a
avaliar a eficacia do SGQ e assegurar a sua melhoria continua;

* Promogéo do desenvolvimento e acompanhamento das agées de melhoria e

corretivas necessarias ao cumprimento do SGQ e dos objetivos estabelecidos;

e Apoio e suporte & concegao e concretizagéo de projetos de gestdo e melhoria
continua da qualidade desenvolvidos na ERS;

° Implementacso, monitorizagéio e avaliagao do programa de gestdo de risco, em

todas as suas vertentes.
Particularmente no ambito da seguranga no trabalho, a ERS vai continuar a

¢ Desenvolver e implementar formas continuas de comunicagéo e sensibilizacdo
relativamente a seguranga no trabalho;

* Realizar ages de sensibilizagdo no &mbito da prevengéo contra incéndios.
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No sentido de dar cumprimento ao objetivo estratégico de incremento dos
Mecanismos internos de articulagdo interdepartamental o de dinamizacéo dos
fluxos comunicacionais internos, a comunicacéo e a difusdo interna da informacéo
continuaréo a ser trabalhados no sentido da coesdo e do robustecimento da cultura
organizacional. Para tanto, ter-se-4 em conta a uniformizagéo de procedimentos,
evitando redundancias e reforcando g comunicagéo, a articulagdo e g
complementaridade departamental, o alinhamento estratégico da acdo, a
implementacéo e sustentagéo de projetos e rotinas, e a eficiéncia e eficicia das
intervencgoes.

Em 2019, a ERS continuard ainda o trabalho de andlise de todos os processos de
trabalho, de modo a torna-los mais eficazes e eficientes, e promovera a sua
desmaterializagso.

Finalmente, serdo organizadas iniciativas em trés eixos internos: o “ERS
Conhecimento”, que possui uma vertente formativa e abrange iniciativas como
apresentagles internas, palestras com oradores convidados e agbes de formagéo
interna; o “ERS Equipa”, que possui uma vertente corporativa e abrange atividades de
team building, e o "ERS Eficiéncia”, que abrange sessbes de trabalho entre
colaboradores, com apresentagdo de propostas para a obtengéo de ganhos de
qualidade e eficiéncia no trabalho desenvolvido na ERS.
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obilizag@o de recursos

4.1. Recursos humanos

Até ao final de 2018, deveria ser concretizado um processo de alargamento muito
significativo da estrutura de recursos humanos da ERS, quer em termos de dimenséo,
quer de perfis e competéncias, enquadrado no plano piurianual para o friénio 201 7-
2019, por via da conciuséo do programa de recrutamento ja previsto nos orgamentos
dos anos anteriores e das contratagdes adicionais previstas no orgamento nesse ano.
Tal iria permitir reforgar as varias dreas de atuacfio da ERS, e potenciar uma
intervengdo mais preventiva, fundamental para a efetiva prote¢do dos direitos dos

utentes dos servigos de satide.

Efetivaments, a ERS inscreveu no  seu orgamento para 2018 o montante
correspondente & despesa com 27 novos colaboradores, cujo recrutamento estava ja
previsto nos orgamentos de anos anteriores e para o qual obtivera a necessaria
autorizagéo por parte do Ministério da Saude - solicitada por forga da Lei de
Orgamento de Estado - em outubro de 2017,

No orgamento de 2018, foi ainda inscrita a despesa correspondente & contratagéo de

30 novos colaboradores, prevista no Plano de Atividades para esse ano.

Apbs parecer positivo do Conselho Consultivo da ERS, o orgamento para o ano de
2018 e a correspondente meméria justificativa foram enviados para aprovacéo prévia
ao Ministro da Saude e ao Ministro das Finangas. Nio tendo sido rececionada
qualquer prontincia dentro do prazo legal, decorrido o prazo de 60 dias apés a recegéo
do orgamento considerou-se o respetivo documento tacitamente aprovado,

Sucede que, nos mapas do orgamento do Estado de 2018 e nos mapas disponiveis
para consulta no Sistema de Informacéo de Gestio Orgamental (SIGO), onde consta o
orcamento remetido pela ERS para aprovagéo prévia, o orgamento aprovado, as
cativagdes e g dotacio disponivel, verificou-se uma diferenca entre o or¢camento
remetido pela ERS e o orgamento aprovado, no agrupamento 01 ~ Despesas com
pessoal, no montante de 1.500.000 EUR, sem que a ERS tivesse sido infermada,
dentro do prazo legalmente previsto, de uma qualquer recusa devidamente
fundamentada deste documento.
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Acresce que, em 2018, o orgamento da ERS foi objeto de cativagbes, por forga do
disposto no artigo 4.° da Lej do Orgamento do Estado e do artigo 5.° do Decreto-Lei da
Execugédo Orgamental para 2018, num montante que ascendeu (a acrescer ao corte
orgamental acima referido) ao vaior de 2.109.829 EUR, dos quais 1.000.693 EUR no
agrupamento 01 — Despesas com pessoal.

Assim sendo, a menos que estes constrangimentos externos, que se mantém a data
da elaboragdo deste documento, fiquem resolvidos atempadamente, apenas em 2019
serdo concretizadas as contratagdes previstas nos orgamentos dos anos anteriores.

Serd ainda concretizado o recrutamento para os cargos de direcéo ou equiparados,
Cuja designagéo por consurso passou a ser obrigatéria, nos termos do disposto na Lej-
quadro das Entidades Reguladoras, com a redacéio da Lei n.° 12/2017, de 2 de maio.

Por outro lado, em 2019 sera realizada uma revisao transversal das carreiras e do
estatuto remuneratério dos trabalhadores da ERS, tema que se encontra nesfe
momento em fase de estudo. Com esta reviséo pretende-se incrementar a eficiéncia
interna, através da compatibilizagdo do nivel de complexidade das fungtes, do grau de
autonomia e de especializagdo com a carreira e categoria dos trabalhadores.

Finaimente, a ERS continuars a recorrer, sempre que tal se justifique, 2 uma bolsa de

peritos externos, especializados em diversas areas de atuaggo,

4.2. Sistemas de informacgéo

A atividade da ERS depende de informagao rigorosa, atualizada e segura. Em 2019, a
ERS ird fortalecer os seus sistemas de informagéo, de modo a que assegurem uma
crescente proximidade aos utentes e promogéo de literacia, transparéncia de
informagso, agilidade administrativa nos processos, e qualidade e celeridade nas
respostas as solicitagées, respondendo as necessidades atuais dos diversos agentes
do sistema de saude e da sociedade em geral, e que estejam preparados para novos

desafios. Assim, os sistemas de informacéc devergo:

e Permitir a comunicagéo de informacdo entre a ERS e prestadores de saude,
utentes e a sociedade em geral, em observancia de todos os critérios legais e
de seguranga — nomeadamente, a confidencialidade, a autenticidade e g
integridade da informacéo veiculada;
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* Manter um repositorio (nico de informagéio central a diferentes dreas de
interveng&o, minimizando a possibilidade de ocorréncia de inconsisténcias de
informagéo e promovendo & qualidade de dados em geral;

¢ Disponibilizar ferramentas Capazes de processar volumes elevados de
informagéo, gerando indicadores pertinentes para g ERS;

¢ Disponibilizar outras ferramentas que suportem a expansdo do ambito da
esfera de intervencso da ERS;

¢ Promover g modernizagdo administrativa;
e Promover os principios do novo Regime Geral de Proteg&o de Dados.

Neste sentido, em 2019 devera proceder-se 3 restruturacdo das vdrias plataformas
tecnoldgicas que suportam a atividade de regulacéo e supervisdo da ERS: Sistema de
Registo de Estabelecimentos Regulados (SRER), Sistema de Gestio de Reclamacdes
(SGREC), e Sistema Nasional de Avaliagdo em Saude {SINAS), e ser desenvolvido
um novo website.

Relativamente ao SINAS, é premente o desenvolvimento de uma nova plataforma de
soffware que permita que se incorpore, no atual modelo de avaliagdo em salde, as
muitiplas fontes de informagéo de que a ERS dispde internamente; que seja atualizada
a tecnologia de recolha de dados; e o alargamento do modelo a novas dreas de

avaliag&o da qualidade.

Na infraestrutura de sistemas de informacgéo da ERS, o seu website assume-se como
elemento-chave, ja que é esse o principal canal de comunicagéo com os prestadores
de cuidados de satide e com os utentes.

Na ética do prestador de cuidados de satde, o portal da ERS devera suportar g
recolha, validagso e aprovagéo de informagédo dos prestadores para o seu registo
publico. Adicionalmente, em 2019 a ERS devera proceder ao desenvolvimento de
tecnologia de informag&o geografica integrada com o sistema de informagéo da ERS
que suporta o registo e licenciamento dos regulados.

Na 6tica do utente, o portal da ERS devers suportar:

*  Submissdo ¢ acompanhamento de queixas e reclamacoes;

e
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° Servicos e contetidos informativos, disponibilizando informag&o i, em y
linguagem simples e apelativa, referenciada ao entendimento regulatério da ‘J\N!J
ERS nas suas diversas greas de intervengso;

* Informacéo relativa & prestacéo de cuidados de salde, tal como listas e mapas
georreferenciados de oferta de $ervigos, com possibilidade de fiitragem por
critérios como especialidade, tipologia, natureza juridica, convenctes e local
geografico;

°* Mapas configurdveis, com indicadores para cada estabelecimento como o
namero de reclamagdes, fiscalizagées realizadas, processos administrativos e
sancionatérios, dados econdémico-financeiros e resultados de avaliacdo da
qualidade dos cuidados prestados, por critérios como o distrito, a regido ou a

tipologia de servicos,;

o Areade informag&o aos utentes, com resposta a perguntas frequentes, folhetos
informativos, simuladores, alertas e outros materiais que apoiem o utente no
efetivo exercicio dos seus direitos e deveres.

4.3. Orgamento

O orgamenio para 2019 contempla uma receita giobal de 9.300.000 EUR, proveniente
das taxas de registo, de contribuicdo regulatéria e de vistoria em sede de
licenciamento, bem como da cobranga de coimas e de juros de mora, e que se

sintetiza na seguinte tabela,

Tabela 3 — Receita orgcamentada

04.01.99 Taxas diversas 9.133.850
04.02.01 Juros de Mora 6.000
04.02.99 Multas e penalidades 160.000
07.02.99 Vendas e prestagées de servigos 150

Total da receita 9.300.000
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Desde 2006, a ERS néo utiliza verbas provenientes de transferéncias do Orgamento
do Estado, e durante o ano de 2019 ndo vai, hovamente, beneficiar de qualguer
transferéncia a este titulo.

Por seu turno, a distribuicdo da despesa orcamentada, dividida por grandes
agrupamentos, encontra-se sintetizada na seguinte tabela.

Tabela 4 — Despesa or¢camentada

01 Despesas com pessoal 5.387.177
02 Aquisicdo de bens e servicos 1.734.366
03 Juros e outros encargos 17.000
04 Transferéncias correntes 509.478
07 Aquisigéo de bens de investimento 1.324.850
06 Outras despesas correntes 327.129
Total da despesa 9.300.000

Assim, as despesas com pessoal representam 57.9% no total da despesa
orgamentada, enquanto as despesas com aquisigéo de bhens e servigos representam
18.6%

O aumento da despesa orgamentada para 2019, face ao ano anterior, é em larga
medida justificado pela necessidade de realizar um processo de recrutamento para os
cargos de direggdo ou equiparados, cuja designacdo por concurso passou a ser
obrigatéria, nos termos do disposto na Lei-quadro das Entidades Reguladoras, com a
redagdo da Lei n.° 12/2017, de 2 de maio, pela reviséio transversal das carreiras e do
estatuto remuneratério dos trabalhadores da ERS, e por uma aposta no
robustecimento e atualizagéo dos sistemas de informacéo.

Note-se que varias destas agdes estavam ja previstas no orgcamento para 2018. No
entanto, tal como foi referido anteriormente, o orcamento da ERS para 2018 foi objeto
de cativagbes no montante de 2.109.829 EUR, dos quais 574.461,10 EUR no
agrupamento 02 - aquisicéo de bens e servigos. Na eventualidade do Ministério das
Finangas proceder 3 descativacdo em tempo Util, tornando possivel a sua
concretizagdo ainda em 201 8, a verba que ficard liberta em 2019 podera ser destinada
a projetos fundamentais para a ERS e que, de outra forma, ficardo adiados para 2020.
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Anexo [ - Indicadores de desempenho para 2019

E1

E2

E3

E4

E5

Percentagem de resposta a pedidos de informagéo de utentes dentro do prazo
Atualizagdo e criagdo de conteldos informativos em reforgo da literacia em satde
Agtes de divulgagéio, no dmbito da defesa dos direitos e interesses dos utentes
Percentagem de pedidos de licenciamento simplificado resolvidos em 30 dias (iteis
Percentagem de pedidos de licenciamento ordinario resolvidos em 60 dias Gteis
Percentagem de cumprimento do plano de fiscalizagdo e avaliacbes periddicas
Percentagem de pareceres realizados dentro do prazo

NUmero de informagées de monitorizagdo sobre areas especificas do sistema de salde
Percentagem de crescimento anual do niimero de dimensbes avaliadas no SINAS
Percentagem de processos de reclamacéo, recebidos em 2019, terminados
Percentagem de processos de inquérito decididos no prazo maximo de 180 dias dteis
Percentagem de intervengbes em mediagdo de conflitos que resultaram em processos de
mediagéo

NGmero de jornadas técnicas sobre registo e licenciamento

Numero de newsfetfers referentes a atividade da ERS iy '

indice de satisfagso médio global da ERS

Nimero de agées de cooperagdo desenvolvidas

Percentagem de cumprimento do prazo de resposta a pedidos de acesso 3 informacéo
administrativa

Percentagem de pagamentos a fornecedores que cumprem o prazo de 20 dias

Disponibilidade dos sistemas de informagéio

Percentagem de cumprimento do planc de auditorias ao funcionamento do sistema de
qualidade da ERS

Porto, 14 de agosto de 2018

A Presidente do Conselho de Administragéo,

e

(Sofia Nogueira da Silva)

Os Vogais,
§ .
M wmadfan T —
(Manuela Alvares) (Rogério Carvalho)
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