PORTARIA N° 522/2018-SMS.G - ESTABELECE NORMAS BASIQAS PARA PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DOS SERVICOS PUBLICOS DE SAUDE PRESTADOS
DIRETA OU INDIRETAMENTE PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

PORTARIA N° 522/2018-SMS.G
O Secretario Municipal da Saude, no uso das atribui¢des que Ihe sdo conferidas por Lei, e,

CONSIDERANDO

a Lei Federal n® 8.080, de 19 de setembro de 1990, que dispbe sobre as condi¢cdes para a
promogao, protecdo e recuperacdo da saude, a organizagdo e o funcionamento dos
servigos correspondentes e outras providéncias;

a Lei Federal n° 8.142, de 28 de dezembro de 1990, que dispde sobre a participagéo da
comunidade na gestdo do Sistema Unico de Salde (SUS) e sobre as transferéncias
intergovernamentais de recursos financeiros na area da saude e outras providéncias;

o Decreto Federal n® 7.508, de 28 de junho de 2011, que dispde sobre a organizagédo do
SUS, o planejamento da saude, a assisténcia a saude e a articulagao interfederativa e
outras providéncias;

a Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre os procedimentos
a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de
garantir o acesso a informacdes e outras providéncias;

a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre participagao, protegao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragcéo publica;

as disposicdes do Decreto Municipal n° 56.832, de 19 de fevereiro de 2016, que dispde
sobre o Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico Paulistano;

a importancia do incentivo e promocéo da participacéo popular e controle social na gestao
de saude publica, sem prejuizo dos canais ja existentes para tal;

a necessidade de padronizar o acolhimento, o registro, os fluxos e o tratamento das
manifestagdes, a sistematizacao das informacdes colhidas e a producédo de relatérios e
documentos de interesse de todos os envolvidos, atendendo, sobretudo, aos principios da
ouvidoria como ferramenta de gestao, da transparéncia e do controle e participagao social;
a necessidade de identificar as necessidades e interesses da sociedade para o setor de
saude publica na dimensdo coletiva e individual e da criagdo de ferramentas para
avaliacao do usuario quanto a prestacao dos servicos de saude;

a necessidade de normatizar o Sistema Municipal de Ouvidorias SUS no Municipio de Sao
Paulo.

RESOLVE:

CAPITULO |
Art. 1° A presente portaria estabelece normas basicas para participacao, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica.

Art. 2° Os servicos prestados pela Secretaria Municipal da Saude de Sao Paulo seréo
apresentados como parte integrante do Guia de Servigos da prefeitura do municipio de
Séo Paulo.
Paragrafo Unico: Com periodicidade anual, ou sempre que for necessario, a Secretaria
Municipal da Saude revisara o contido no Guia de Servigos da prefeitura do municipio de
Séo Paulo.



Art. 3° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagées perante a
administracao publica acerca da prestagao de servigcos publicos.

Art. 4° O usuario de servigo publico de saude tem direito a adequada prestagdo dos
servigcos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observarem,
além do contido na seguinte portaria, a carta dos direitos dos usuarios da saude, aprovada
pela portaria MS/GM 1820/20009.

Art. 5° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestagbes perante a
administragdo publica acerca da prestagao de servigos publicos.

Art. 6° Na area da saude, as manifestagbes serdo dirigidas ao Sistema Municipal de
Ouvidorias SUS do Municipio de Sao Paulo e, sempre que o usuario ndo se opuser,
contera a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente n&o contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao;

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagao de manifestagdes perante a ouvidoria;

§ 3° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, correspondéncia convencional,
ou verbalmente, por telefone ou pessoalmente, hipétese em que devera ser reduzida a
termo;

§ 4° No caso de manifestagao por meio eletrénico, prevista no § 3°, respeitada a legislagao
especifica de sigilo e protegéo de dados, podera a administragao publica, ou sua ouvidoria,
requerer meio de certificagdo da identidade do usuario;

§ 5° A identificagdo do requerente € informagdo pessoal, protegida com restrigdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 7° Em nenhuma hipoétese, sera recusado o recebimento de manifestacbes formuladas
nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 8° Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagbes observaréo
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo unico: A efetiva resolugdo das manifestagées dos usuarios compreende:

I. Recepgao da manifestacao no canal de atendimento adequado;

Il. Emissao de comprovante / protocolo de recebimento da manifestacao;

lll. Analise e obtencao de informagdes, quando necessario;

IV. Decisdo administrativa final;

V. Ciéncia / conhecimento ao usuario.

Dos Principios do Sistema Municipal de Ouvidorias SUS do Municipio de Sao Paulo
Art. 9° O Sistema de Ouvidorias do SUS tem como fungoes:

I. Constituir-se como componente da participagao popular na gestao do SUS, oferecendo a
(o) cidada (o) uma via acessivel e continua de comunicagédo dialogada com a rede de
servigos, favorecendo a gestao participativa do SUS, em carater cotidiano e permanente,
bem como, servindo de interface para as politicas publicas de humanizacédo e de melhoria
da qualidade da assisténcia a saude;

II. Informar, sensibilizar e orientar o cidaddao para a importancia da participagdo e do
controle social dos servigos publicos de saude;

lll. Intermediar e qualificar a comunicagéo entre a (0) cidada (o) e os administradores do
SUS, desde os niveis gerenciais e areas técnicas até os niveis de gestdo do sistema,
favorecendo a formagdo de lagos de confianga e colaboragdo mutua, bem como, o
fortalecimento da cidadania, promovendo a mediagao e conciliacdo, sempre que se fizer
necessario, sem prejuizo de outros 6érgaos competentes;



IV. Defender o respeito a dignidade humana, a cidadania e a legalidade nas relagdes entre
o0 SUS e a sociedade;

V. Promover, junto aos 6rgéos de defesa de direitos, Poder Judiciario e o Ministério
Publico, acdes solidarias baseadas no reconhecimento ético-moral dos direitos ao acesso
a salde;

VI. Contribuir para a valorizagdo dos profissionais que trabalham no SUS, acolhendo e
comunicando as manifestagbes de reconhecimento do cidadao pelo bom servigo recebido,
quando for o caso;

VII. Produzir conhecimento gerencial, quantitativo e qualitativo, que sirva de apoio aos
gestores e gerentes do SUS no processo de tomada de decisao;

VIII. Acompanhar e propor aperfeicoamentos na prestacédo dos servigos, visando garantir a
sua efetividade;

IX. Auxiliar na prevencdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com o0s
principios estabelecidos no SUS;

X. Receber, analisar e encaminhar as manifestacbes de usuarios perante o 6rgéo ou
entidade a que se vincula, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
mesmas;

XIl. Avalizar a instrugéo correta, objetiva e agil das manifestagées apresentadas, bem como
a sua concluséo dentro do prazo estabelecido para resposta ao cidadao;

XIl. Resguardar o sigilo das informagdes relativas ao cidaddo e, sempre, dar resposta
fundamentada a questao apresentada, com clareza e objetividade;

Xlll. Fazer recomendagbes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
sugerindo solugdes de problemas, correcao de possiveis equivocos, omissdes ou abusos
cometidos.

Art. 10° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes
diretrizes:

I. Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento, promovendo a inclusédo e
assegurando a nao discriminagdo dos cidadaos por conta de sua raga, cor, orientagéo
sexual, patologia, credo, origem, geracional, género;

Il. Presuncao de boa-fé do usuario;

lll. Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criangas de colo;

IV. Adequagdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes,
restricdes e sangdes n&o previstas na legislacao;

V. Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VI. Definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VII. Adogao de medidas visando a prote¢do a saude e a seguranga dos usuarios;

VIII. Autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de duvida de autenticidade;

IX. Manutengao de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas (de
acordo com as normas vigentes) ao servigo e ao atendimento;

X. Eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XI. Observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

XII. Aplicagao de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢cdes para o compartilhamento das
informacdes;

XIII. Utilizagdo de linguagem simples e inclusiva, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos;



XIV. Vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo
valida apresentada.

Paragrafo unico: Além dos principios constitucionais da administragéo publica, a Ouvidoria
SUS reger-se-a igualmente pelos seguintes principios:

I. Independéncia e Autonomia para o pleno e livre exercicio de suas atribuigdes, isento de
ingeréncias de quaisquer naturezas, por forca do dever de assegurar o respeito a
dignidade e aos direitos do cidadao na relagao deste com o servigo publico de saude;

Il. Transparéncia na prestagcéo de informacdes, de forma a facilitar a compreensdo do
usuario sobre a abrangéncia do SUS, as formas de acesso aos servigos prestados e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico, valendo-se, sobretudo
da manutencao das informacodes atualizadas do Guia de Servicos;

lll. Confidencialidade para a prote¢do da informagéo, de modo a assegurar a intimidade, a
privacidade, a honra e a imagem do usuario e dos demais envolvidos;

IV. Imparcialidade e isengao necessarias para compreender, analisar e buscar respostas
adequadas para as manifestagdes dos cidadaos;

V. Acolhimento, oferecendo um atendimento humanizado, livre de obstaculos fisicos e/ou
normativos que dificultem o exercicio da livre manifestagéo do cidadao, proporcionando a
este a experiéncia de sentir-se ouvido com respeito e dignidade, por meio de escuta
qualificada e compreensiva;

VI. Compromisso com o Aperfeicoamento do SUS, buscando o desenvolvimento continuo
e a incorporacdo de novas tecnologias que, a partir das manifestagdes recebidas,
viabilizem a produgéo sistematica de informagao, de carater quantitativo e qualitativo,
gerencial, oferecendo aos gerentes e gestores um apoio fundamentado e objetivo ao
processo de tomada de decisao.

CAPIiTULO Il
Da Ouvidoria
SECAO|

Das Estruturas
Art. 11° O Sistema Municipal de Ouvidorias SUS do Municipio de Sao Paulo, que é
composto pela Ouvidoria Central da Saude (OCS), pelas Ouvidorias regionais de Saude,
dos servigos de saude da administragéo direta e indireta, da Coordenadoria de Vigilancia
em Saude - COVISA, do Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia — SAMU e Autarquia
Hospitalar Municipal - AHM, entre outros, tem por missdo viabilizar os direitos dos
cidadaos de serem ouvidos e terem suas manifestagdes pessoais e coletivas tratadas de
forma adequada no ambito do SUS.
Paragrafo Unico: Compete & OCS organizar, fazer a gestdo e coordenar o sistema
municipal de ouvidoria, promover agdes de implantagdo, descentralizagdo e qualificacao
das ouvidorias de sua rede.

Art. 12° A estrutura fisica das unidades do Sistema Municipal de Ouvidorias SUS do
Municipio de Sao Paulo deverd, de acordo com planejamento da Secretaria, ser dotada
de:

I. Espago fisico proprio e adequado ao desenvolvimento de suas atividades com
acessibilidade;

Il. Localizagéo de facil acesso e visibilidade ao cidad&o, preferencialmente, na entrada da
unidade de saude, ou no espago por onde circula o maior fluxo de usuarios, caso tal fluxo
nao se dé pela entrada principal;

lll. Espaco que permita atendimento presencial, com privacidade e resguardo de sigilo;

IV. Disponibilidade de linha telefonica;

V. Computador, com acesso a internet, para utilizagdo do Sistema Informatizado de
ouvidoria e ferramentas que proporcionem o manuseio das informacdes armazenadas em
banco de dados;

VI. Arquivar, por meio eletrénico, documentos fisicos recebidos nas ouvidorias.

Paragrafo Unico: Independentemente da modalidade de gerenciamento da unidade
municipal de saude, é de responsabilidade do gestor providenciar a manutencéo e garantir



as boas condigbes estruturais e funcionais de todos os itens da estrutura fisica das
Ouvidorias do SUS listados neste artigo. Caso tal situagdo demande providéncias
superiores, o gestor devera encaminhar solicitacdo ao seu superior hierarquico.

SEGAOII

Das Atribuigoes
Art. 13° E assegurado as Ouvidorias, para a execucdo de suas atribuicdes:
I. Ter livre acesso a todos os setores do 6rgao ou da entidade onde atuam;
. Solicitar informagdes e documentos diretamente a quem os detenha no ambito do 6rgao
ou entidade em que atuam;
lll. Participar de reunides e eventos promovidos por 6rgéos ou entidades relacionadas a
sua area de atuagao e segmento de ouvidorias.
Paragrafo unico: Os 6rgdos e as unidades a que se refere o artigo 2° desta portaria
atenderao prioritariamente o que for solicitado pelas Ouvidorias, instruindo, sempre que
possivel, com documentos e observando rigorosamente os prazos estabelecidos.

Art. 14° Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

I. Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

Il. Elaborar, trimestralmente e anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacao de servigos publicos.

CAPITULO Il
Do Quadro de Pessoal
SEGAOI
Da Designacao
Art. 15° Toda Ouvidoria devera, obrigatoriamente, contar com Ouvidor responsavel a ser
designado por meio de instrumento legal proprio.
Paragrafo unico: A equipe ligada a Ouvidoria do SUS devera ser, preferencialmente,
composta por:
I. Técnico (s), para a insergéo e o tratamento da manifestagcdo e execugdo das demais
atividades a seu cargo;
Il. Equipe administrativa para desenvolvimento de suas atividades.

SEGAOII
Dos Perfis
Art. 16° O exercicio da funcao de Ouvidor tem como perfil:
I. Conhecimentos especificos sobre o papel das ouvidorias, sua organizagdo e seu
funcionamento;
Il. Capacidade de articulagao e interlocugao interna e externa;
Ill. Capacidade de mediacao e conciliagdo entre a administragcdo e o demandante;
IV. Conhecimento basico de planejamento, orgamento e gestéo publica;
V. Conhecimento sobre a atuacdo do 6rgédo ou entidade, especialmente sobre os seus
principais processos e publico-alvo;
VI. Postura ética e proativa;
VII. Conhecimentos em informatica;
VIII. Atuagdo pautada no compromisso e na transparéncia de suas agoes, incentivando a
democratizagao de informagdes em saude, como estratégia de controle social.

Art. 17° O técnico, para atuar na Ouvidoria, tem que ter como perfil:

I. Compromisso com a missao institucional e com a ética publica;

II. Comprometimento, permanente, com o atendimento célere e efetivo a manifestagédo
apresentada pelo cidadao;



lll. Conhecimento das normas e diretrizes aplicaveis ao setor publico e ao SUS e
capacidade de cumpri-las e de defender seu cumprimento;

IV. Capacidade de transmitir e receber informagdes relativas a Ouvidoria do SUS, com
linguagem adequada e pelos meios e estratégias disponiveis;

V. Capacidade de se relacionar com as pessoas, de estabelecer boa comunicagdo e
manter postura profissional adequada, com integridade, educagao e respeito ao préximo,
seja nas relagdes com os cidaddos ou com os demais publicos internos e externos da
ouvidoria;

VI. Compreensao, ndo apenas dos processos realizados pela Ouvidoria do SUS, mas
também do impacto desses na qualidade e no desenvolvimento dos servigcos e das
atividades do SUS, assim como na promoc¢ao da participacéo e do controle social;

VII. Comprometimento com as finalidades da Ouvidoria do SUS e as atividades por ela
desempenhadas;

VIIl. Capacidade de atuar sob situacbes de tensdes e conflitos, que podem ocorrer nos
atendimentos realizados em uma ouvidoria;

IX. Capacidade de articulagdo e de trabalho em equipe com outros profissionais, com a
habilidade de lidar com autoridades e servidores de outras areas do 6rgéo ou entidade,
que possuem prioridades e expertises diferentes;

X. Capacidade de avaliar a qualidade da resposta da area demandada aos cidadaos,
assegurando que esta esteja em linguagem clara, objetiva, inclusiva, administrando
tempos, prioridades e competéncias diferenciadas das unidades administrativas e areas
técnicas do 6rgao ou entidade;

Xl. Habilidade para executar as atividades e os processos das Ouvidorias do SUS e dos
seus sistemas informatizados de apoio;

XIl. Conhecimentos em informatica.

SEGAO Il

Das Competéncias
Art. 18° Compete, exclusivamente, ao Ouvidor:
I. Dirigir a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios € o0 exercicio de suas
atribuicoes;
II. Atuar de oficio, ou seja, sem a obrigatoriedade de iniciativa ou participagéo de terceiros
quando assim exija o cargo ocupado;
[ll. Monitorar o cumprimento dos prazos previstos nesta portaria;
IV. Selecionar pessoal para composi¢ao da equipe de Ouvidoria;
V. Elaborar os relatérios da Ouvidoria;
VI. Estabelecer articulagdo com as areas responsaveis para a tratativa das manifestagoes;
VII. Articular, intersetorial e interdisciplinarmente, para promover o aprimoramento dos
recursos de informacao e da Ouvidoria como um espaco de cidadania.

SEGCAO IV
Das Garantias
Art. 19° Ao Ouvidor é garantida a autonomia na elaboragéo de pareceres, atos e relatorios.
Paragrafo unico: Os registros das manifestagdes, documentos e informagbes gerados em
decorréncia das atividades da Ouvidoria sdo de responsabilidade do Ouvidor, sendo
vedada a exclusdo, alteracdo ou eliminagdo destes, por ordem superior ou do proprio
Ouvidor, respeitando-se a regulamentagdo em vigor.

Art. 20° Os ¢rgaos ou entidades de que trata o artigo 3° desta portaria devem prestar as
informagdes solicitadas por suas Ouvidorias no prazo estabelecido no artigo 15°,
garantindo a transparéncia e autenticidade dos registros e documentos fornecidos.

CAPITULO IV
Dos Procedimentos



SEGAOI
Das Manifestagoes
Art. 21° Todas as manifestagdes a que alude o inciso |, do artigo 6°, desta portaria, devem
ser registradas em sistema informatizado.
Paragrafo unico: Cabe as Ouvidorias providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as
informacdes complementares necessarias a abrangéncia do objeto e alcance de sua
manifestagéo, antes dos encaminhamentos internos do expediente.

Art. 22° O Ouvidor podera denegar o encaminhamento, ou descontinuar o andamento, da
manifestagdo cujo conteudo n&o tenha relagdo com as fungbes ou atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria de saude, ou pelo 6rgao ou entidade em que atua, ou exija
providéncias incompativeis com as suas possibilidades legais, comunicando o fato ao
usuario, com indicagéo das razdes da decisido, e promovendo o seu arquivamento.

§ 1° Quando se tratar de demanda a ser encaminhada para ente da prépria administragéo
municipal, a Ouvidoria responsavel pelo acompanhamento da demanda fara o envio deste
a Ouvidoria Geral do Municipio, informando o cidaddo do tramite realizado e encerramento
da demanda;

§ 2° Devera o usuario ser orientado e, sempre que possivel, direcionado, quando o
assunto nao estiver no dmbito de atuacdo da Ouvidoria ou do 6rgéo ou entidade em que
atua;

§ 3° Quando se tratar de assunto ligado a ente da administragdo municipal, a demanda
devera ser encaminhada, por meio do sistema SIGRC para a Ouvidoria Geral do
Municipio.

SECAOII

Dos prazos
Art. 23° O prazo maximo de resposta ao usuario sera contado a partir do registro da
manifestagao, devendo ser de 30 dias corridos.
§ 1° Nas areas demandadas o prazo sera contado a partir do recebimento da mesma,
devendo ser de:
I. Para solicitagcao, 10 (dez) dias uteis;
II. Para denuncia, 20 (vinte) dias corridos;
lll. Para reclamacgéo, 20 (vinte) dias corridos;
IV. Para sugestao, 10 (dez) dias uteis;
V. Para informacéo, 10 (dez) dias uteis;
VI. Para elogio, 10 (dez) dias Uteis.
§ 2° O prazo referido neste artigo, para todos os incisos, podera ser prorrogado, por igual
periodo, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o interessado;
§ 3° Nenhuma Ouvidoria, que ndo a demandada, podera ficar em poder da manifestagao
por mais de 2 (dois) dias uteis até que esta seja concluida;
§ 4° No caso de demandas recebidas por meio de formulario web ou registradas em
ouvidorias outras que ndo a da Rede de Ouvidoria SUS do Municipio de Sdo Paulo, o
prazo de 30 dias contara a partir do recebimento desta na ouvidoria de primeiro destino
apos o encaminhamento feito pela Ouvidoria
Central da Saude.

SECAO Il

Dos Relatoérios
Art. 24° Os relatérios de gestdo de que trata o inciso Il do artigo 14° deverdo ser
elaborados pelo ouvidor, no ambito de sua atuag¢do, devendo conter, no minimo:
I. O numero de manifestagdes recebidas no periodo anterior, agrupadas por classificagao;
II. Principais motivos das manifestagdes em cada uma das classificagdes;
lll. A analise dos pontos recorrentes;
IV. Ranking dos servigos de saude com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios.
Paragrafo unico: Os relatérios de gestéao seréao:



I. Encaminhados a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria,
gue se manifestara acerca das providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solugcdes apresentadas;

II. Compartilhados com os Conselhos Gestores, devendo o relativo a Secretaria Municipal
de Saude ser entregue ao Conselho Municipal de Saude;

[ll. Disponibilizados, integralmente, na internet.

SEGAO IV

Dos Documentos da Qualidade
Art. 25° As atividades da Ouvidoria sdo subdivididas em macroprocessos e processos,
organizados por Documentos da Qualidade, os quais constardo em portaria a ser
publicada para tal fim:
|. Manual de Boas Praticas de Ouvidoria — MAN — OC;
II. Controle de documentos;
I1l. Treinamento;
IV. Insercdo de manifestacdes;
V. Tratamento, monitoramento e conclusdo de manifestagdes;
VI. Mediacao e conciliagao;
VII. Gestéo da informacao;
VIII. Técnicas estatisticas e indicadores;
IX. Gestao da qualidade e auto avaliagao;
X. Auditoria Interna.

SEGAOV

Do conselho de usuarios
Art. 26° Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagao, a participagao dos usuarios
no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos de saude do municipio
sera feita por meio de conselho de usuarios.
§ 1° O conselho de usuarios no ambito da Secretaria Municipal de Saude sera composto
pelo segmento usuario do Conselho Municipal de Saude;
§ 2° Serao constituidos conselhos de usuarios, composto pelos integrantes do segmento
usuario dos respectivos conselhos gestores, em todos os locais onde ha Ouvidor
formalmente designado;
§ 3° O acompanhamento das Ouvidorias onde ndo ha conselho gestor constituido sera
realizado pelos integrantes do segmento usuario do Conselho Municipal de Saude.

Art. 27° Os conselhos de usuarios serdao o6rgaos consultivos dotados das seguintes
atribuigdes:

I. Acompanhar a prestacao dos servigos, propor melhorias e contribuir nas diretrizes para o
adequado atendimento ao usuario, em consonancia com as atribuicbes dos Conselhos
Gestores e Conselho Municipal de Saude;

II. Participar na avaliagao dos servigos a partir das informagdes produzidas pela Ouvidoria;
lll. Acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor baseado em critérios estabelecidos pelo
Conselho Municipal de Saude, em consonancia com o estabelecido na presente portaria.

Art. 28° A participacdo do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem
remuneracao.

Art. 29° Em situacbes com necessidade de deliberacbes, o conselho de usuarios devera
encaminhar a questao para avaliagcao do colegiado do conselho gestor correspondente ou
Conselho Municipal de Saude.

SECAO VI



Da avaliagao continuada dos servigos publicos de satde
Art. 30° Os servigos de saude deverdo avaliar os servigos prestados nos seguintes
aspectos:
|. Satisfacdo do usuario com o servico prestado;
II. Qualidade do atendimento prestado ao usuario;
[ll. Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos servicos;
V. Medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagao do servigo.
§ 1° A avaliacao sera realizada por ouvidoria ativa feita, no minimo, a cada um ano, ou por
qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados;
§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio eletrénico da
Secretaria Municipal de Saude, na periodicidade a que se refere o paragrafo primeiro e
servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados
na Carta de Servigos ao Usuario.

DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 31° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao, revogando-se na integra a
Portaria SMS.G n° 1875/2016.
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