O N0sSso compromisso na
gestao das reclamacoes

Embora a equipa que cuida de si faca todo o possivel para garantir que seja tratado
de forma adequada e rapida, reconhecemos que, ocasionalmente, as situacoes nao
correm da melhor forma. Entendemos que, quando ha motivo para reclamacao,

€ importante reconhecé-lo, corrigir as situacdes rapidamente e aprender com a
experiéncia. Iremos, portanto, investigar as suas preocupacoes com aqueles que
estao diretamente envolvidos com a prestacao do cuidado em questao e responder o
mais rapido possivel.

A DaVita esta empenhada em garantir que qualquer pessoa ou organizacao que
utilize os servicos prestados ou afetados pelas suas operacdes tenha o direito de
apresentar uma reclamacao e de ter as suas preocupacoes tratadas de forma a
garantir o acesso e equidade, justica, responsabilidade e transparéncia.

Estas informacoes indicam o que fazer se, por qualquer motivo, pretender reclamar
dos cuidados e tratamento prestados em qualquer uma das instalacdes da DaVita
Portugal.

O nosso compromisso

Caso dirijauma reclamacao a DaVita, pode esperar que nés iremos:

e Trata-lo com respeito;

e Dizer-lhe o que esperar enquanto a sua reclamacao esta a ser analisada;

e Conduzir o processo de tratamento das reclamacdes de forma justa e aberta;

e Fornecer as razoes para as decisoes tomadas;

e Proteger asua privacidade. 6aN| ta



Fazer uma reclamacao
Caso pretenda efetuar uma reclamacao podera fazé-lo por escrito ou verbalmente para:

e Se deseja apresentar uma reclamacao verbal ou obter mais informacdes sobre
como fazer uma reclamacao, podera ligar para o nimero de telefone 210 015 240.
Um registo escrito da sua reclamacao sera realizado e enviada uma cépia para sua
aprovacao, antes do inicio da investigacao.

e O colaborador com quem estava no momento do acontecimento, a menos que a
reclamacao seja acerca desse colaborador;

e O Diretor Clinico e/ou Enfermeiro Chefe;
e O Diretor Operacional da DaVita Portugal;
e O Diretor Geral da DaVita Portugal;

e ou colocando ainformacao da sua reclamacao na caixa de sugestoes/reclamacoes
disponivel na area de secretariado do seu centro de didlise.

A quem devo inicialmente dirigir a reclamacao

Na medida do possivel, deve falar com alguém que esteja proximo da causa da sua
preocupacao/descontentamento, por exemplo, um médico, enfermeiro, recepcionista
ou outro membro da equipa de cuidados. Em muitos casos, o problema podera ser
resolvido imediatamente.

Reclamacoes a DaVita Portugal

Podera fazer uma reclamacao a alguém que nao esteja diretamente envolvido
nos seus cuidados. As reclamacoes podem ser feitas verbalmente, por escrito ou
eletronicamente, usando os seguintes meios de contato:

e Se deseja apresentar uma reclamacao verbal ou obter mais informacoes sobre
como fazer uma reclamacao, podera ligar para o nimero de telefone 210 015 240.
Um registo escrito da sua reclamacao sera realizado e enviada uma cépia para sua
aprovacao, antes do inicio da investigacao.

e Caso pretenda efetuar uma reclamacao por escrito, pode fazé-lo:
o usando o endereco de e-mail: geral-pt@davita.com
o Através daopcido “Contactos” no site www.davita.pt.

Devera fornecer os seus dados de contato, incluindo o seu nimero de telefone, para
gue possamos entrar em contato consigo. Também é util fornecer outros detalhes,
como nome do doente e data de nascimento, pois isso ajudara no processo de
investigacao. Se desejar permanecer anénimo, respeitaremos o seu desejo, embora
isso possa impedir-nos de investigar adequadamente a sua reclamacao.



Quem pode efetuar uma reclamacao
Qualquer pessoa que tenha estado ou esteja aos cuidados da DaVita.

Se o doente desejar, um parente ou advogado pode reclamar em seu nome. No
entanto, exigiremos documento comprovativo da sua permissao (consentimento) para
gue possamos fornecer informacoes a terceiros.

Se o doente faleceu, € menor ou ndo consegue reclamar por incapacidade fisica
ou mental, a reclamacao pode ser feita por um representante, sendo neste caso
solicitada prova formal.

Quando devo fazer uma reclamacao?

E importante fazer a reclamacio o mais rapido possivel apds o evento.
Normalmente, investigaremos apenas reclamacoes:

e Realizadas no maximo 12 meses apdés o evento;

e No prazode 12 meses apds perceber que tem um motivo para reclamar.

Esses prazos podem ser estendidos a critério da administracao do pais, se ficar claro
gue o reclamante tem um bom motivo para nao apresentar a reclamacao dentro do
prazo e, apesar do atraso, ainda é possivel investigar o evento.

O que pode esperar depois de fazer uma reclamacao por
escrito?

Em caso de reclamacao por escrito (caixa de sugestdes/reclamacdes, carta ou e-mail),
entraremos em contato consigo em até 3 dias Uteis apds a rececao da sua reclamacao.

Sera questionado se deseja uma resposta por escrito ou verbal e acordado um prazo
para a resposta a sua carta de reclamacao.

Apbs esta primeira abordagem, sera-lhe-a enviada uma carta de reconhecimento. Se
nao for possivel entrar em contato consigo por telefone, iremos contacta-lo por carta
ou e-mail para fornecer uma confirmacao e os prazos previstos de resposta.
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O que pode esperar depois de fazer uma reclamacao verbal?
Em caso de reclamacao verbal, tentaremos obter o maximo de detalhes possivel.

Sera questionado se deseja uma resposta por escrito ou verbal e acordado um prazo
para a resposta a sua carta de reclamacao.

Se precisar de uma resposta por escrito, ser-lhe-a enviada uma carta de
reconhecimento com um relatério escrito da conversa, a fim de garantir que os
detalhes completos e corretos foram obtidos. Ser-lhe-a solicitado que assine e
devolva esta declaracao e a investigacao tera inicio ap6s a devolucao.

O que pode fazer se nao ficar satisfeito com a resposta?

Caso nao esteja satisfeito com a resposta inicial a sua reclamacao, entre em contato
com a sede nacional da DaVita por telefone, carta ou e-mail.

Se continuar insatisfeito com qualquer tentativa local de resolucao podera entrar em
contato com a Entidade Reguladora da Saude.

Tenha em atencao que ests entidade geralmente so se envolvera caso ja nos tenha
solicitado para investigar e tentar resolver o problema e quando isso nao foi possivel.

Que tipo de preocupacao podemos investigar?

Responderemos a qualquer reclamacao feita sobre os servicos prestados em uma das
nossas instalacoes desde que tenhamos o consentimento dos doentes para fazé-lo.

Também responderemos a quaisquer decisoes tomadas por nés de nao fornecer um
servico.

Podemos nao ser capazes de investigar a reclamacao se:
e E apenas sobre o atendimento que recebeu fora das nossas instalacdes ou servicos;

e E colaborador da DaVita e a quest3o levantada diz respeito ao seu contrato de
trabalho;

e Asuareclamacao € sobre um assunto que ja foi investigado e resolvido;

e A suareclamacao envolve eventos que requerem investigacao por um corpo
disciplinar profissional;

e Adenuncia é feita de forma anénima e nao ha informacodes suficientes para uma
investigacao adequada.

Contatos
Entidade Reguladora da Saude: www.ers.pt
Livro de Reclamacodes online: www.livroreclamacoes.pt

© 2021 DaVita Inc. PORT-02172021-072



