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APRESENTA(}I\O DO MANUAL

Este manual foi elaborado com o propdsito de orientar e capacitar os responsaveis por agdes de ouvidoria e equipes da Rede de Ouvidorias SUS da
Cidade de Sdo Paulo, no dmbito do Programa de Acreditagédo, Integridade e Qualidade. Ele serve como um guia pratico e conceitual, embasado nas
diretrizes legais e metodolégicas que sustentam o funcionamento das ouvidorias, visando a melhoria continua dos servigos publicos de sadde e ao
fortalecimento da participacdo popular na gestdo municipal.

A estrutura do manual foi pensada para oferecer uma visGo ampla e detalhada sobre o papel das ouvidorias, desde os fundamentos conceituais
e juridicos das esferas mais abrangentes (Leis Federais) as mais especificas (Portaria da SMS); até as praticas operacionais desenvolvidas para
garantir a eficiéncia e a transparéncia no atendimento as demandas da populacdo. O indice, que serd apresentado a seguir, reflete a lIdgica de
construcdo do manual, organizando-se em topicos que véo desde a introducdo ao tema até os padrdes de referéncia para a acreditacdo das
ouvidorias.

O manual esta dividido em se¢cdes que abordam:

a. A importancia das ouvidorias como instrumento de defesa dos direitos dos usudrios do servigo publico e sua relagcdo com a transparéncia e a ética
na gestdo, tomando como base a Lei Federal 13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos
publicos da administracdo publica.

b. O contexto municipal das ouvidorias, com destaque para a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM), conforme disposto no Decreto Municipal 58.426/2018;

c. As especificidades das Ouvidorias do SUS, incluindo a Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sdo Paulo e sua divisdo operacional;

d. Procedimentos Operacionais Tipicos, como a descricdo dos tipos de manifestacées dos municipes e procedimentos para registro, encaminha-
mento e respostaq, fluxos e boas praticas;

e. Bases legais que permeiam o trabalho das ouvidorias, como a Lei de Acesso & Informagéo (LAI) e a Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD), com
instrucdes praticas para sua aplicacdo;

f. OPrograma de Acreditacgéo, que detalha os processos de autoavaliagcdo, os passos para a implementacdo e os padrdes de referéncia que podem
garantir a qualidade e a integridade do trabalho das ouvidorias.

Cada secdo foi desenvolvida com o objetivo de fornecer informacdes claras e praticas que possam ser aplicadas no dia a dia das ouvidorias,
contribuindo para o aprimoramento continuo dos servicos e para o reconhecimento das ouvidorias como canais efetivos de defesa de direitos.

Bod leitura!
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« Contextualizagéo da Rede de Ouvidorias SUS na Cidade
de Sao Paulo

 Introducdo aos principios e historico do Programa
de Acreditacdo, Integridade e Qualidade da Rede de
|nt|‘0d ung Ouvidorias SUS no Municipio de Séo Paulo



INTRODUGAO

A Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sdo Paulo integra o Sistema de Ouvidorias Municipadl e constitui um importante pilar para a promoc¢déo da
transparéncia, da ética e da participacdo popular na gestdo publica, contribuindo para a melhoria dos servicos de saude e propiciando que as
demandas da populagéo sejom encaminhadas ds dreas competentes e respondidas dentro do prazo legal.

Sua organizagdo, qualidade no atendimento, responsividade e funcionamento em rede representam um desafio continuo a ser alcangcado pelo
Sistema Unico de Saude e pela Cidade de Séo Paulo. Com este objetivo, a Diviséo de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Satde e a Controladoria
Geral do Municipio, érgéo central do Sistema de Ouvidorias da Administracdo PUblica Municipal, por meio da Ouvidoria Geral do Municipio, desen-
volveram o Programa de Acreditacdo, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS no Municipio de S&o Paulo, com base em metodologias
produzidas pela Fundagdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ). O Programa de Acreditagdo Institucional das Ouvidorias da Rede também constitui uma meta do
Plano Municipal de Saude do municipio (PMS 2022-2025), indicando sua relevancia para o projeto pUblico de sadde na cidade de S&o Paulo.

A acreditacdo &€ um método de avaliagdo por meio de padrdes de referéncia que busca promover a qualidade e a seguranca das atividades e
servigos realizados, culminando no reconhecimento formal por um 6rgdo externo de que a unidade de ouvidoria atende aos requisitos e é
competente para realizar suas atribuicdes com confiangca O Programa de Acreditacdo municipal pretende ainda aprimorar o sistema de colaboragéo
entre as unidades e funcionar como uma ferramenta de aprendizagem, estimulando a autorreflexdo com o objetivo de promover avangos redis nd

gestdo ao destacar o papel das ouvidorias junto a rede publica de salde.




* A importancia das ouvidorias na defesa dos direitos dos
cidaddos

s Legislagdo Federal e Municipal como fundamento da

Defesq dO USUC"'iO atividade das ouvidorias publicas
do Servigo Publico



DEFESA DO USUARIO DO SERVIGO PUBLICO

O conceito de defesa do usudrio do servico publico se materializou, na formulag@o mais atual, com a Lei Federal 13.460/2017. E nesse contexto que se
inserem as Ouvidorias Publicas como pilar de participacéo, protecdo e defesa dos usudrios de servigos publicos, aplicAveis d administragcéo publica
direta e indireta em todas as esferas governamentais, bem como a servigos publicos prestados por particulares e organizagdes sociais.

Direitos Basicos dos Usudrios

Qualidade no
Atendimento

Transparénciae
Informacgdo
Os servicos devem ser Os usudrios tém direito a
prestados com urbanidade, informacdes claras, precisas
respeito, acessibilidade, e de facil acesso sobre os

cortesia e igualdade sem

servi¢os, incluindo horadrios,
discriminacdo.

taxas, procedimentos e
andamento de processos.

O papel das Ouvidorias

Os usudrios podem apresentar reclamacgdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios sobre os servigos publicos, que devem ser recebidos,

Protecdo de
Dados

As informacdes pessoais dos

usudrios devem ser protegidas,

conforme a Lei de Acesso d
Informacao (Lei n° 12.527/201).

analisados, encaminhados e respondidos com eficiéncia e celeridade.

As Ouvidorias tém a funcdo de receber e analisar manifestagdes, propor melhorias, mediar conflitos e apoiar a efetividade dos servigos. Devem
elaborar relatdrios anuais ou em diferentes periodicidades, de acordo com normativas, praticas ou necessidades locais, incluindo dados sobre as

manifestagdes e as providéncias tomadas.

A Lei sinaliza a necessidade de criagc@o de ferramentas da cidadania como a Carta de Servicos ao Usudrio (com descrigéo do servico, requisitos
para acesso, prazos, formas de atendimento e mecanismos para apresentacdo de manifestagdes); a atuagdo e natureza dos Conselhos de Usudrios
(6rgdios consultivos que acompanham, avaliam e propdem melhorias na prestagé@o dos servigos) e a necessidade de estruturagdo da Avalia-
¢do Continua dos Servicos (considerando a satisfag@o do usudrio, qualidade do atendimento, cumprimento de prazos e medidas de melhoria, e

publicando os resultados como guia para reorientacdo).

Participagdo
e Avaliagédo

Os usudrios podem participar
do acompanhamento e
avaliagdo dos servicos
publicos.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

A integracdo das ouvidorias no sistema municipal de
gestdo publica

. .  Detalhamento de estruturas e requisitos para o
Ouvidorias no funcionamento das Ouvidorias em contexto municipal

Contexto Municipal



OUVIDORIAS NO CONTEXTO MUNICIPAL

No Municipio de S&o Paulo, a Lei 13.460/2017 foi regulamentada pelo Decreto 58.426/2018, trazendo especificagdes para o contexto municipal com

foco na atuagdo das ouvidorias e na defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos. O decreto institui a Politica Municipal de Atendimento ao
Cidaddo, transfere a Coordenadoria de Defesa do Usudrio do Servigo Pablico Municipal (CODUSP) para a Controladoria Geral do Municipio e reforga o
papel das ouvidorias como mediadoras entre os cidaddos e a administragcdo publica.

Ouvidorias no Sistema Municipal

As ouvidorias tém como principal funcdo garantir a participagdo dos cidaddos na administragdo publica, recebendo, analisando e respondendo ds
manifestacdes dos usudrios. Elas também propdem melhorias na prestacdo de servicos, acompanham a efetividade dos servigcos publicos e promo-
vem a mediacdo de conflitos entre usudrios e 6rgdos publicos. Além disso, as ouvidorias devem elaborar relatérios anuais, no minimo, consolidando
as manifestagdes recebidas, identificando falhas e sugerindo correcgdes.

Cada 6rgdo ou entidade prestadora de servicos pUblicos (Secretarias Municipais, Agéncias etc) deve ter um responsdavel por agdes de ouvidoria.

Procedimentos das Ouvidorias

As manifestacdes dos usudrios devem ser recebidas, analisadas e respondidas em até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias em casos excepcionais.
A identidade do usudrio deve ser protegida, e ndo podem ser impostas exigéncias que dificultem a apresentacdo de manifestacdes. As ouvidorias
também devem utilizar sistemas informatizados para registrar e acompanhar as demandas. A organizacdo e integridade dos dados séo essenciais
para o desenvolvimento de politicas publicas.

CODUSP e Conselho de Usudrios

A Coordenadoria de Defesa do Usudrio do Servigo Publico Municipal (CODUSP), vinculada & CGM, é responsdvel por planejar e executar a politica de
defesa do usudrio, mediar conflitos, fiscalizar a aplicacdo das leis e promover a capacitacdo dos agentes publicos. A CODUSP também sugere medi-
das para evitar irregularidades e orienta os usudrios sobre seus direitos. O Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos (CONDEUSP) é um 6rgdo con-
sultivo que acompanha a prestacdo de servigos, avalia a qualidade dos servigos, da atuacdo das ouvidorias, e propde melhorias. A participacdo no
conselho ndo é remunerada.



https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/decreto-58426-de-18-de-setembro-de-2018

Avaliacdo dos Servigos Publicos

Os orgdos publicos devem avaliar periodicamente a qualidade dos servigos, considerando a satisfagcdo do usudrio, o cumprimento de prazos
e a quantidade de manifestacdes. Os resultados das avaliagdes devem ser publicados no Portal da Transparéncia e servir@o para reorientar e
melhorar os servigcos. Muitos 6rgdos utilizam os dados da Ouvidoria Geral, principalmente o Relatério Mensal que inclui o Georreferenciomento das
Subprefeituras como amostra qualitativa da satisfagdo do cidaddo.

Politica Municipal de Atendimento ao Cidadéio

A politica visa apoiar e fortalecer o atendimento de qualidade, com transparéncia, eficiéncia e acessibilidade. Entre suas diretrizes estéo a simplifica-
¢cdo de processos, a reducdo de burocracia, a utilizagdo de linguagem clara e a priorizagcdo de atendimentos a distdncia. A politica também promove
a capacitacdo dos agentes publicos e a integragcdo dos servigos para oferecer uma experiéncia unificada ao cidaddo.

Carta de Servicos ao Cidadéo e Portal 156

Os 6rgdos publicos devem divulgar uma Carta de Servigos ao Cidaddo, informando sobre os servigcos oferecidos, requisitos para acesso, prazos,
formas de atendimento e locais para apresentacdo de manifestagdes. A carta deve ser atualizada periodicamente e disponibilizada em formato
acessivel. Atualmente, as Cartas de Servicos do municipio s@o publicadas no Portal 156 e em outros canais oficiais.

Os Canais de Atendimento do Portal SP156 também possibilitam realizar agendamentos, manifestacdes sobre os servicos e acompanhar solicita-
coes. Sao eles: Portal SP156, ChatSP156 (WhatsApp 11 3230-5156), Aplicativo SP156, Central de Atendimento Telefénico SP156 (para Capital, ligue 156; na
Grande S&o Paulo, ligue 0800-011-0156) e Descomplica SP.



https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos

« Atribuicées e funcionamento da OGM, vinculada a
Controladoria Municipal do Municipio (CGM), que tem
como atribui¢cdo orientar a atuacéo das demais unidades
de ouvidoria dos orgdos e entidades do Poder Executivo

Ouvidoria Geral do  Municipal (Art.136 da Lei Municipal 15.764/2013)
MunhicCi PIO (OGM) € . Atribuicbes e fungdes dos responsaveis por agées de
ouvidoria em orgdos setoriais e seu papel no Sistema

Sistema Mu niCqul Municipal de Ouvidorias
de Ouvidorias




OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO (OGM) E SISTEMA MUNICIPAL
DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria Geral do Municipio, criada em 2001 e vinculada & Controladoria Geral do Municipio (CGM) por meio da Lei 15.764/2013, é responsdvel
por orientar, coordenar e supervisionar o funcionamento eficaz das ouvidorias nos 6rgdos e entidades municipais. Sua atuacdo & essencial para
promover a transparéncia, a participacdo social e a defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos, em conformidade com a Lei de Defesa do
Usudrio de Servigcos Publicos.

A OGM atua como segunda insténcia em casos com solugcdo parcial ou ndo solucionados apds o primeiro contato do municipe com os orgdos
finalisticos e recebe as denuncias, conforme detalhamento no quadro da pagina 07.




Atribuigdes dos Responsaveis por A¢coes de Ouvidoria no Sistema Municipal

Os responsaveis por agdes de ouvidoria de cada 6rgdo do sistema municipal tém um papel central na interface entre os cidaddos e a administragdo
publica. Suas principais atribuicées, conforme o Art. 13 do Decreto 58.426/2018, incluem:

1. Defesa dos direitos dos usudrios: Atuar diretamente na protecdo dos direitos dos cidaddos que utilizam servigos publicos, em conformidade com a
legislacdo federal;

2. Recebimento e andlise de manifestagées: Receber, analisar e responder ds demandas dos usudrios, viabilizando que sejom tratadas de forma efi-
ciente e transparente;

3. Avaliagdo dos servigos publicos: Processar informacdes obtidas por meio de manifestagdes e pesquisas de satisfacdo, com o objetivo de subsidiar
a melhoria continua dos servicos;

4. Promocgdéo da participacdo e transparéncia: Incentivar a participacdo cidadd, o acesso a informacdo e o controle social;
5. Producéio de dados e propostas de melhorias: Analisar dados e propor medidas corretivas e preventivas para falhas na prestagcdo de servicos;

6. Coordenacéo dos canais de comunicacgdo: Supervisiondar os canais de comunicagé@o disponiveis para os usudrios.

Perfil e Designhacdo dos Responsaveis em Ouvidorias Setoriais

De acordo com o Art. 14, os responsdveis por acdes de ouvidoria devem ter nivel superior de escolaridade, preferencialmente com experiéncia em
areas relacionadas ao atendimento ao usudrio, defesa de direitos ou promoc¢do da cidadania. Eles s@o designados ou dispensados pelo titular ou
dirigente do 6rgdo ou entidade prestadora de servigos publicos, com comunicacdo obrigatdria a Ouvidoria Geral do Municipio.

A Divisé@o de Ouvidoria da SMS, como representante setorial da sadde no Sistema de Ouvidorias e coordenadora da Rede SUS de Ouvidorias na
cidade, deve responder aos atributos previstos no Decreto 58.426/2018. J& os responsdveis por ouvidorias descentralizadas, como no caso de cada
unidade local da Rede de Ouvidorias SUS, tém atribui¢cdes, competéncias e requisitos definidos em normativas setoriais especificas, atualmente.

No caso da Secretaria Municipal da Sadde, esse perfil & normatizado na Portaria 166/2021-SMS.G, que serd apresentada em detalhes nos
capitulos subsequentes.
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Procedimentos Administrativos

O Capitulo V do Decreto estabelece os procedimentos a serem seguidos pelos responsdveis por acdes de ouvidoria ao receber e tratar as manifes-
tacdes dos usudrios. Entre os principais pontos destacam-se:

- Linguagem clara e acessivel: As respostas ds manifestacées devem ser simples, claras e objetivas (Art. 16);

Proibicéo de recusa: E vedado recusar o recebimento de manifestagées, sob pena de responsabilidade (Art. 16, §1°);

Encaminhamento de manifestacées: Caso a manifestacdo seja de competéncia de outro 6rgdo, ela deve ser encaminhada, com comunicagdo ao
interessado (Art. 16, §2°);

Protecdo da identidade do usudrio: A identidade do usudrio deve ser preservada, exceto quando necessdrio para acesso d informacdes pessodis
(Art. 20);

Prazos: As manifestacdes devem ser respondidas em até 30 dias, prorrogaveis por igual periodo, e o encaminhamento deve ser informado em até
20 dias, prorrogéveis por mais 10 dias (Art. 18).

® A estrutura e as atribuicées da Ouvidoria Geral do Municipio e demais responsdveis setoriais por agcdes de Ouvidoria descritas no decre-
to 58.426/2018 refletem um esforco para fortalecer a accountability e a qualidade dos servigos publicos, proporcionando aos cidad@os um
canal eficaz para expressar suas demandas e receber respostas adequadas. A OGM desempenha um papel estratégico nesse processo,
atuando como um &orgdo centralizador e normativo, enquanto os responsaveis por acées de ouvidoria nos orgdos setoriais devem efetivar a
operacionalizacdo dessas diretrizes.

® A énfase na transparéncia, participagdo social e protegcdo dos direitos dos usudrios se alinha com os principios da administragdo
publica contempordneaq, que busca maior aproximagdo com os cidaddos e melhoria continua dos servigos oferecidos. No entanto, a eficacia
desse sistema depende da capacitagéo dos responsaveis, da infraestrutura adequada e do compromisso dos gestores publicos em priorizar as
demandas dos cidaddos.
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» Definicdo, papel e institucionalidade das ouvidorias no

Sistema Unico de Saude
 DivisGo de Ouvidoria do SUS do Municipio de Sdo Paulo:

embasamento legal e atribuicées

O que Sdo * Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sdo Paulo: estrutura,
Ouvidorias do SUS principios e operacdo.



O QUE SAO OUVIDORIAS DO SUS

Ouvidorias do SUS sdo unidades administrativas dos 6rgdos, entidades e equipamentos integrantes do Sistema Unico de Saude, no dmbito dos
governos federal, estadual e municipal, cuja missdo é viabilizar os direitos dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas demandas pessoaqis e
coletivas tratadas adequadamente no que se refere aos servicos de saude.

Elas devem viabilizar os principios estabelecidos na Lei Orgdnica da Saude n° 8.080, de 19 de setembro de 1990, e na Lei n° 8.142, de 28 de dezembro de
1990, que dispde sobre a participagdo da comunidade na gestdo do SUS, especialmente:

A preservacgdo da autonomia das pessoas na defesa de sua integridade fisica e moral;

O direito a informacgéo sobre a salde das pessoas assistidas;

A divulgacéo de informagdes quanto ao potencial dos servicos de salde e a sua utilizagcdo pelo usudrio;

A participacdo da comunidade.

Em dmbito federal, integram o Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, uma rede de ouvidorias implantadas na Unido, nos estados € nos municipios
que funcionam de forma descentralizadag, respeitada a autonomia de cada ente da Federacdo, sob orientacdo estratégica central do Departamento
de Ouvidoria-Geral do SUS.

Em dmbito municipal, a Divisdo de Ouvidoria do SUS, vinculada a Coordenadoria de Controle Interno (COCIN), que estd inserida na Secretaria
Executiva de Regulac@o Monitoramento, Avaliagéo e Parcerias (SERMAP), no Gabinete da Secretaria Municipal da Sadde, é responsdvel por coordenar
a rede e implementar a politica municipal de Ouvidoria em saude, enquanto a Ouvidoria Geral do Municipio atua como instdncia superior, formulando
diretrizes, monitorando as agdes das ouvidorias setoriais, consolidando informacgdes e diligenciando para que as manifestagdes dos cidaddos sejam
tratadas de forma adequada e tempestiva.

As Ouvidorias do SUS operam no dmbito da Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo, que prioriza transpadréncia e acessibilidade no atendimen-
to ao publico. Para detalhes sobre a politica e os canais de atendimento disponiveis, como o Portal SP156, consulte a se¢cdo “Ouvidorias no Contexto
Municipal”. No contexto do SUS, destaca-se a utilizagdo desses canais para manifestacdes especificas sobre servicos de sadde, com atendimento
disponivel também pela Central SP156 (opcdo “5” e depois “17).



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8080.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8142.htm
https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus/sistema-nacional-de-ouvidorias-do-sus
https://www.gov.br/saude/pt-br/canais-de-atendimento/ouvsus/sistema-nacional-de-ouvidorias-do-sus

Avaliacdo dos Servigos Publicos no Contexto do SUS

A avaliacdo periddica da qualidade dos servigos publicos, incluindo os de saude, € essencial para a melhoria continua. Para detalhes sobre os proce-
dimentos de avaliacdo e o uso de dados da Ouvidoria Geral, como o Relatdrio Mensal com Georreferenciomento das Subprefeituras, consulte a secdo

“Ouvidorias no Contexto Municipal”. No @mbito do SUS, os resultados dessas avaliagdes subsidiom diretamente a gestdo da saude, orientando ajustes
em fluxos de atendimento e infraestrutura.




I. Divis@o de Ouvidoria do SUS do Municipio de Sdo Paulo

A Portaria 166/2021-SMS.G estabelece a estrutura e as atribuigdes da Divis@o de Ouvidoria do SUS e da Rede de Ouvidorias SUS, que fazem parte do
sistema municipal de ouvidorias mas carregam especificidades tanto institucionais e normativas quanto da natureza do servigo.

Il. Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Sé¢o Paulo

A Rede de Ouvidorias SUS é composta por unidades atuando em:

.+ 6 Coordenadorias Regionais de Saude (CRS),

.+ 27 Supervisdes Técnicas de Saude (STS),

+  Hospitais Municipais (HM) da Administragéo Direta e Indiretaq,
. Hospital do Servidor Publico Municipal (HSPM),

. Servico de Atendimento Médico de Urgéncia (SAMU).




Cada uma das unidades constitui um espaco estratégico e democratico de comunicagdo entre cidaddos e gestores do SUS, ao garantir o direito dos
usudrios de serem ouvidos e terem suas manifestagdes tratadas adequadamente, subsidiar a promocdo de melhorias na gestdo dos servicos de
satde e facilitar o acesso a informagdo. Todas as unidades tém a Divisdo de Ouvidoria da SMS como referéncia técnica e inst@ncia coordenadora.

Principios da Rede de Ouvidorias SUS

Independéncia e autonomia: Garantia de livre exercicio das atribuicdes, sem ingeréncias externas;
Transparéncia: Facilitagdo do acesso ds informacgdes sobre servigos e padrdes de qualidade do SUS;
Confidencialidade: Protecdo da privacidade e intimidade dos usudrios;

Imparcialidade: Andlise isenta das manifestacdes dos cidaddos;

Acolhimento: Escuta qualificada e compreensiva das demandas.

Vinculagéo e Coordenacgéo

 As Ouvidorias locais sdo vinculadas ao gestor da unidade e coordenadas tecnicamente pela Divisdo de Ouvidoria do SUS da Secretaria Municipal
da Saude;

« A gestdo das unidades deve apoiar as Ouvidorias para garantir o cumprimento das normas.

Atribuicdes das Ouvidorias

« Acesso livre a todos os setores do 6rgdo.

Solicitacdo de informacdes e documentos necessarios.

Participagcdo em reunides e eventos relacionados a sua drea.

Autonomia do Ouvidor na elaborag¢@o de pareceres, atos e relatorios.

Responsabilidade do Ouvidor pelos registros das manifestagdes, sem exclusdo ou alteracdo por ordem superior.

Perfil do Ouvidor SUS e Equipe

« Ouvidor: Deve ter conhecimento sobre o SUS, habilidades de comunicag¢éo, mediacdo e capacidade de articulacdo;
« Equipe Técnica: Comprometida com a ética publica, atendimento célere e efetivo, e capacidade de trabalhar sob presséo;
« Equipe de Transparéncia Passiva: Habilidade para operar o sistema e-SIC e formular respostas claras e objetivas aos cidaddos.




Tipos de Manifestagées dos Municipes/Usuérios e Trabalhadores:

Solicitacées: Requerimentos de atendimento ou acesso a servigcos de salde.

Informacgdes: Pedidos de esclarecimentos sobre servigos de saude.

Sugestoes: Propostas para melhorias no SUS.

Elogios: Demonstracdes de satisfagdo com servigos prestados.

Reclamacgoes: Notificacdes de insatisfacdo com servigcos ou atendimentos.

Denuncias: Relatos de irregularidades ou ilegalidades na administra¢cdo publica que precisam de apuracdo.

Diferenga entre Informacéo e Pedido de Informacgéo

Informacéo:

Serve para esclarecer ddvidas sobre agdes, programas e procedimentos de satde no SUS em Sd&o Paulo. O atendimento pode ser feito pela Central
SP 156, internet ou presencialmente.

Saiba como pedir informacgdes agui.

Pedido de acesso da informacdo:
Usado para solicitar dados diretamente a Prefeitura de Séo Paulo, sobre 6rgéos municipais. Pode ser feito online (e-SIC), presencialmente ou por carta.
Saiba como fazer um pedido de acesso: Cligue aqui

Canais de Atendimento da Ouvidoria SUS - Sdo Paulo

Central SP 156: Ligue e selecione Opc¢do “5” depois “1” (24 horas, gratis). Fora de SP, ligue 0800 0110156.

Formuldrio online: Acesse aqui
Atendimento presencial nas Supervisées Téchnicas de Saldde: Segunda a sexta, 10h as 16h. Veja enderecos

Atendimento presencial nos hospitais municipais: Segunda a sexta, 8h ds 16h. Veja enderecos

Carta de Servigos

A Carta de Servicos redne informacdes oficiais e atualizadas sobre todos os servigos prestados pela Prefeitura de Sdo Paulo.
Encontre as cartas no Portal SP156. Basta clicar no servigo desejado para ver das instrucoes.

Pela Central Telefénica, ao solicitar informacdes, vocé também pode pedir a Carta de Servigos ou tirar ddvidas sobre algum servigo.
O objetivo é facilitar o acesso da populacdo ds informagées dos servigos publicos de forma simples e organizada, em um soé lugar.



https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
https://prefeitura.sp.gov.br/web/controladoria_geral/w/acesso_a_informacao/151868
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/5422
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/267328
https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/267328
https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal

Fluxo de Atendimento as Manifesta¢cées (Ouvidoria SUS) Procedimentos Administrativos - Etapas (Ouvidorias SUS)

Transic¢do para o SIGRC

Desde dezembro de 2013, a Rede de Ouvidorias do SUS vem utilizando o sistema Ouvidor SUS, uma plataforma online desenvolvida pelo DATASUS para
registrar, encaminhar e responder manifestacdes de usudrios de forma descentralizada.

Recentemente, buscando unificar os dados dos atendimentos da Prefeitura de S&o Paulo, a Ouvidoria do SUS estd migrando para o Sistema Integrado
de Gestdo do Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC).

O SIGRC & um sistema web que registra e gerencia todas as manifestagdes dos cidaddos a Prefeitura, por meio dos canais do SP156. Com ele, é
possivel cadastrar demandas, anexar documentos, acompanhar o andamento dos pedidos em tempo readl e receber atualizagdes por e-mail ou
celular.
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A integracdo da Ouvidoria SUS ao SIGRC traz varios beneficios:

Centralizacdo dos dados: Todas as manifestacdes ficam em uma sé plataforma, facilitando o acesso, evitando duplicidade e melhorando a gestdo
das informacdes.

Unificagdo das ferramentas: Todo o atendimento & feito em um so sistema, reduzindo o uso de ferramentas externas.
Formuldrios mais eficientes: Os campos obrigatérios ajudam a qualificar e agilizar o tratamento das demandas, pedindo informagdes essenciais,
como nome, CPF ou Cartdo SUS.

Anexos: Usudrios podem enviar documentos para complementar o atendimento.

Encaminhamento automatico: As solicitacdes sdo enviadas rapidamente para o setor responsdvel, tornando o processo mais agil.
Acompanhamento em tempo real: O cidaddo pode verificar o status da sua demanda a qualguer momento, aumentando a transparéncia.
Comunicagdio mais rapida: Caso faltem informagdes, o contato com o usudrio e o registro das agdes ficam mais faceis.

Controle de prazos: O sistema permite monitorar o tempo de resposta, garantindo o cumprimento dos prazos.

Gestdo e avaliacdo das respostas: Relatdrios especificos ajudam a acompanhar a qualidade das respostas e propor melhorias.

Checklist de finalizagdo: Garante que todas as etapas da demanda foram atendidas corretamente.

A migracdo para o SIGRC tem o potencial de melhorar continuamente os processos, tornando o atendimento ao cidaddo mais eficiente, transparente
e de qualidade.




Servico de Informagéio ao Cidadéio (SIC) na Rede de Ouvidorias SUS de Séo Paulo

Denidncias

De acordo com a legislagc@o vigente e a carta de servicos da Ouvidoria Geral do Municipio, s@o consideradas denlncias as manifestacdes que
contenham os seguintes elementos:

« Assédio moral;

« Assédio sexual;

. Conduta inadequada de servidor(a) publico(a);

« Desvio de verbas, materiais e bens publicos;

« llegalidade na gestdo publica;

- Irregularidade da contratagéo e/ou gestdo de servigo publico.




No caso de recebimento de manifestacdes com este teor, ela deve ser indeferida com a resposta padrdo “Orientacdo denuncia OGM” utilizando a
opc¢do do checklist “Indeferido denincia OGM”:

“Prezado(a) Senhor(a) XXxXXX (inserir o nome), a Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo agradece seu contato e em atencdo Ao
contido na inicial esclarecemos que a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) é o canal de registro de dendncias relativas a este assunto no
municipio de S&o Paulo. E possivel encaminhar um e-mail para denunciaogm@prefeitura.sp.gov.br. Ou realizar contato por meio dos
telefones 3334-7105 ou 3334-7107 ou ainda de forma presencial com agendamento prévio no endereco Rua Libero Badard, 293 — 19° andar.

Para acessar as informagdes para registro desta denlncia acesse o link:

https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/ouvidoria/fale_com_a_ouvidoria/index.php?p=227268
e no final da pagina clique em Ouvidoria Geral do Municipio.

Atenciosamente,
Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de Séo Paulo
Secretaria Municipal da Satde de Séo Paulo (SMS - SP)”

Em caso de qualquer excepcionalidade, entre em contato com a Diviséo de Ouvidoria do SUS.

Relatorios

A Divis@o de Ouvidoria é responsavel pela elaboracéo de relatdrios anuais, e a Rede é responsavel pela elaboracdo de relatdérios com periodicidade
definida pela DivisGo de Ouvidoria. Todos os relatdrios devem ser divulgados publicamente para prestagcdo de contas das atividades realizadas.

Os relatdrios gerenciais, que devem ser elaborados e validados pelo ouvidor, precisam conter:
« Niamero de manifestagdes recebidas no periodo anterior, classificadas por tipo;
 Principais motivos dessas manifestacées em cada classificacdo;

« Andlise dos pontos recorrentes; e

» Parecer do gestor do equipamento ou 6rgdo de vinculagdo.
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Os relatérios locais devem ser encaminhados & autoridade maxima do érgdo/equipamento ao qual a Ouvidoria estd vinculada, que se manifestard
sobre as providéncias adotadas. Também serdo compartilhados com os Conselhos Gestores. Ja os relatdrios consolidados, elaborados pela Divisdo
de Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude, sdo compartilhados com o Conselho Municipal de Saude e disponibilizados integralmente na internet.

A Rede de Ouvidorias SUS atua para promover o controle, a transparéncia e a participacdo social proporcionando acesso e escuta qualificada,
assegurando um fluxo agil e eficaz das manifestagcdes até a resposta ao cidaddo, e produzindo informagdes que auxiliem o gestor na tomada
de decisdes. A atuacdo das Ouvidorias descentralizadas deve ser fortalecida para ampliar a participagdo na realidade local. Com relacdo aos

pedidos de acesso d informacdo (LAI), a DivisGo de Ouvidoria realiza a gestdo do fluxo interno na Secretaria Municipal da Sadde, por meio do
Sistema de Informagdo ao Cidaddo - e-SIC.



https://prefeitura.sp.gov.br/web/saude/w/ouvidoria/267334

 Fundamentos e aplicagdo da LAl no contexto das

Lei de Acesso a ouvidorias

|nf0rmq?6|0 (LA') « Regulamentagédo da LAl no municipio de Séo Paulo
e as Ouvidorias

Pablicas



LEI DE ACESSO A INFORMAGAO (LAI) E AS OUVIDORIAS PUBLICAS

O acesso a informagdo publica &€ um direito essencial em sociedades democraticas, garantindo transparéncia e participacdo cidada. A informacdo
estatal € um bem publico, e seu acesso deve ser regra, com o sigilo como excec¢do. Cidaddos bem informados podem participar ativamente das
decisbes publicas e acessar direitos como saude e educacgdo.

A Lei de Acesso a Informacgéao (LAI), instituida pela Lei n° 12.527/2011, representou uma mudanga cultural no Estado brasileiro ao regulamentar o
Artigo 5°, inciso XXXIIl, da Constituicdo Federal, que garante o acesso a informagdes como um direito individual, sem que o Estado possa questionar os
motivos do pedido.

Enquanto a LAl garante o direito a informacdo, as Ouvidorias desempenham um papel importante no processo, assegurando que esse direito seja
efetivamente exercido ao receber e encaminhar pedidos de informacdo.

Possiveis Areas de Atuacéio das Ouvidorias

Protocolo do Pedido de Informagcéo: Monitorar prazos e tramitagéo no Sistema de Informagéo ao Cidaddo (SIC).

Resposta ao Solicitante: Acompanhar a resposta, analisar se foi satisfatdria, parcialmente satisfatéria ou insatisfatdria. Verificar se, em caso de
negativa, os requisitos do art. 16 da LAl foram cumpridos.

Protocolo de Recurso: Monitorar a tramitacdo e a andlise do mérito no parecer enviado a autoridade superior.
Resposta ao Recurso: Acompanhar a resposta e verificar se os requisitos do art. 16 foram observados.

Relatoérios: Elaborar relatdérios com os temas e perguntas mais frequentes, para divulgar nos sites das instituicdes e promover a transparéncia ativa
(informacgbes disponiveis sem necessidade de pedido).

Pesquisas de Satisfacdo: Realizar pesquisas periddicas para avaliar a satisfacdo dos cidad&os com o atendimento.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

LAl no Municipio de S&o Paulo

A LAl se aplica a todas as esferas do Estado, incluindo érgéos e entidades municipais, autarquias, fundagdes, empresas publicas e entidades privadas
sem fins lucrativos que recebam recursos publicos.

No municipio, a Controladoria Geral do Municipio (CGM) tem a competéncia para monitorar o cumprimento da LAl e do Decreto Municipal n®53.623/2012,
que regulamenta os principais pontos:

1. Direito de Acesso a Informacdo: Assegura a qualquer pessoq, fisica ou juridica, o direito de acessar informagdes publicas de forma clara e agil, com
excecdo de dados sigilosos ou pessoais protegidos por lei.

2. Transparéncia Ativa: Os oérgdos publicos devem divulgar, de forma proativa, informacdes de interesse coletivo, como repasses de recursos,
execucdo orcamentariaq, licitagcdes, contratos e remuneracdo de servidores.

3.Servigo de Informagdo ao Cidaddo (SIC): Cada érgdo deve ter uma unidade para receber e registrar pedidos de acesso & informacgéo, fornecendo
orientacdo e respostas em até 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias.

4.Informacdes Sigilosas: Define critérios para classificagcdo de informagdes como ultrassecretas, secretas ou reservadas, com prazos maximos de
sigilo (25, 15 e 5 anos, respectivamente). A desclassificag@o pode ocorrer por revisé@o ou término do prazo.

5.Informacdes Pessoais: Dados pessoais tém acesso restrito, exceto em casos especificos, como decisdo judicial, defesa de direitos humanos ou
interesse publico preponderante. O consentimento do titular & necessdario para divulgagcdo a terceiros.

6.Recursos: Em caso de negativa de acesso, o cidaddo pode recorrer a autoridade maxima do orgdo e, posteriormente, & Controladoria Geral do
Municipio e & Comiss@o Municipal de Acesso & Informagdo (CMAI).

7.Sancdes: Agentes publicos ou entidades que descumprirem as normas podem sofrer sangdes como adverténcia, multag, rescisdo de contrato ou
declaracdo de inidoneidade.

Direitos do Solicitante na LAI

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI) garante que qualquer pessoa pode solicitar informacdes & administragdo publica, com os seguintes direitos:

1. Gratuidade: Os pedidos sdo gratuitos, exceto pelos custos de reproducdo de documentos.

2. Sem justificativa: O solicitante n&o precisa explicar os motivos da solicitacdo.

3. Acessibilidade: A informacdo deve ser clara e compreensivel, sem uso excessivo de termos técnicos ou siglas.

4. Amplo acesso: O acesso € garantido a todos, mas o anonimato ndo é permitido.

5. Sem exigéncia de documentos: Ndo & necessdrio apresentar documentos pessoais, facilitando solicitacdes de estrangeiros ou pessoas juridicas.




Tipos de Pedidos de Informacgéo

1. Solicitagdes simples: informacdes de facil acesso, como enderecos ou telefones, que podem ser atendidas pela Ouvidoria e outros canais de
atendimento ao cidaddo.

2. Pedidos de acesso a informacdo: dados ou documentos produzidos pela administragcdo publica, que exigem pesquisa e sdo tratados pelo SIC.

Informacgdes Sigilosas

A LAl restringe o acesso a informacgdes consideradas sigilosas ou pessoais, como questdes de seguranca nacional, relagdes internacionais, ou dados
que possam prejudicar a privacidade ou a seguranga publica.

Para maiores informacgdes sobre a LAl no Municipio de Séo Paulo, incluindo instru¢cées detalhadas de como atender e tratar um pedido de acesso

a informacgdo, acesse a Cartilha sobre o Acesso a Informacéo na Cidade de Séo Paulo.



https://drive.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/controladoria_geral/Cartilha%20-%20Orienta%C3%A7%C3%A3o%20ao%20servidor.pdf

« Complementaridade entre LAl e LGPD
e Conceitos fundamentais

Lei Geral de _
_ * Impacto da LGPD no tratamento de dados pelas ouvidorias
PI’Ote?CIO de e passo d passo para adequagdo

Dados (LGPD)



LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS (LGPD)

A Lei Geral de Protec@o de Dados (LGPD - Lei n°13.709/2018) estd em vigor desde 2018 e protege a privacidade e a liberdade das pessoas, regulando
como os dados pessodadis devem ser tratados, seja por pessoas fisicas ou juridicas.

LAl e LGPD: Direitos e Protegdes Complementares

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) regulamentam direitos fundamentais distintos: acesso &
informacdo e privacidade dos dados, respectivamente. Ambas sdo complementares e ndo hierdrquicas. A LAl j& previa diretrizes para o tratamento
de dados pessoais no setor publico, como transparéncia e consentimento, enquanto a LGPD reforgcou a protecdo desses dados.

Um exemplo prdatico: um cidaddo pode solicitar informagdes sobre plantdées médicos sob a LAl, mas o acesso ao prontudrio médico de um paciente
é protegido pela LGPD.

A Controladoria-Geral da Unido destacou que a LAl € a norma aplicavel em processos administrativos envolvendo dados pessoais, harmonizando-se
com a LGPD e a Lei de Governo Digital. InNformagdes laborais de servidores publicos sGo geralmente publicas, enquanto dados como CPF ou CID sdo
pessodis e protegidos.

O que sao Dados Pessodis?

S&o informacgdes que identificam alguém, direta ou indiretamente. Exemplos: nome, CPF, e-mail, endereco, fotos, voz, dados genéticos, etc.

Dados Pessodis Sensiveis

S&o dados que exigem protecdo extra, como informacdes sobre saude, religido, opinido politica, vida sexual, origem racial, genética ou biométrica. S6
podem ser tratados em situacdes especificas.

 Imagens: Sdo consideradas dados pessoais se identificarem alguém. Se revelarem algo sensivel (como condicdes de salde), séo tratadas como
dados sensiveis.

» Dados de Satdde: Incluem diagnésticos, tratamentos e medicamentos. O paciente tem o direito de saber (ou néio) sobre seu estado de salde.




Privacidade e Proteg¢do de Dados

1. Privacidade: £ o direito de cada um de controlar suas informacdes pessodis.
2. Titular de Dados: Qualquer pessoa viva € dona de seus dados pessoais.

3.Agentes de Tratamento:
e Controlador: Decide como os dados seréo tratados.
« Operador: Redliza o tratamento em nome do controlador.

4.Encarregado de Dados (DPO): E o responsavel por comunicar-se com titulares e a Autoridade Nacional de Prote¢céo de Dados (ANPD).

Direitos do Titular de Dados

A LGPD garante que vocé pode:

Saber se seus dados estdo sendo tratados.

Acessar, corrigir ou atualizar seus dados.

Pedir a exclusdo ou anonimizagcdo dos dados.

Transferir dados para outro servico (portabilidade).

Revogar consentimentos e saber com quem seus dados foram compartilhados.

SR NEANENEES

Tratamento de Dados pelo Poder Piblico

- Orgdos publicos devem tratar dados com transparéncia e apenas para fins legitimos.
« As prdticas de tratamento devem ser divulgadas de forma clara, preferencialmente em sites oficiais.

Quando a LGPD né&o se aplica?

1. Dados tratados por pessoas fisicas para fins pessoais (sem objetivo comercial).
2. Fins jornalisticos, artisticos, académicos, de seguranca publica ou defesa nacional.
3. Dados de fora do Brasil, sem transferéncia internacional ou com protecdo adequada no pais de origem.




Seguranca da Informacgéo

Para proteger os dados, & essencial garantir:
1. Confidencialidade: S6 pessoas autorizadas acessam os dados.

2. Disponibilidade: Dados e sistemas devem estar acessiveis quando necessario.
3. Integridade: Dados precisam ser precisos e protegidos contra alteragdes ndo autorizadas.

Para saber mais sobre a implementacdo da LGPD no Municipio de Séo Paulo, acesse a Cartilha disponibilizada pela CGM. Conheca também o

Guia de Boas Praticas da LGPD para ouvidorias, elaborado pela RENOUV em 2023,



https://drive.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/controladoria_geral/arquivos/CGM/Revista_Robo_TurmaLGPD_ControleDadosPessoais_publicacao_30_01_2024.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/GuiadeBoasPraticasdaLGPD.pdf

Passo a Passo para Adequacgéo das Ouvidorias a LGPD
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Programa de
Acreditacdo,
Integridade e
Qualidade da Rede
de Ouvidorias SUS

Objetivo: Aprimorar processos das ouvidorias do SUS,
alinhando-os a Politica de Defesa do Usudrio e promovendo
qualidade e segurancga por meio de padrdes predefinidos.

Processo:

a) Autoavaliagdo: Diagnostico e identificagc@o de melhorias
via sistema SARO, com guestiondrios baseados em padrdes
de referéncia;

b) Planos de Acdo: Elaboracdo e monitoramento de
melhorias em prazos curtos, médios e longos.

Resultado: Fortalecimento da gestdo, resolutividade e
credibilidade das ouvidorias junto a populacéo.



PROGRAMA DE ACREDITAQAO, INTEGRIDADE E QUALIDADE DA REDE
DE OUVIDORIAS SUS

O Programa de Acreditacdo, Integridade e Qualidade da Rede de Ouvidorias SUS no Municipio de SGo Paulo tem como objetivo aprimorar os processos
da Rede, alinhando-os aos principios da Politica de Defesa do Usudrio do Servigco Publico e do SUS.

A acreditagdo € um método de avaliagcdo e certificagdo que promove a qualidade e seguranca das ouvidorias, baseado em padrées predefinidos.
Um orgdo certificador verifica se as unidades atendem a esses requisitos, demonstrando competéncia e compromisso com melhorias continuas,
mesmo em diferentes estdgios de maturidade.

Essa iniciativa surgiu em 2014 com o projeto “Andlise da Implementacdo Descentralizada do Sistema Nacional de Ouvidoria do SUS”, desenvolvido pela
Fiocruz e pelo Ministério da Sadde. Como resultado, foram criados o Documento Referencial de Qualidade e o Manual de Acreditacdo, que embasaram
o processo. Em 2018, a DivisGo de Ouvidoria do SUS participou do projeto piloto e, em 2020, foi convidada a aderir formalmente a acreditacdo, conclu-
ida com sucesso em dezembro de 2023.

Para ampliar a certificacdo ds ouvidorias locais da Rede SUS do municipio, a Secretaria Municipal da Saude e a Controladoria Geral do Municipio
instituiram o Programa de Acreditag@o da Rede de Ouvidorias SUS do Municipio de Séo Paulo por meio da Portaria Conjunta CGM/SMS n° 01/2024,
publicada em 23/12/2024. Esta portaria criou um Grupo de Trabalho (GT) responsdvel por estruturar e desenvolver a implementacdo do programa,
com o objetivo de promover a qualidade e a integridade das ouvidorias do SUS no municipio. O GT & composto por representantes da Controladoria
Geral do Municipio e da Secretaria Municipal de Saude, e & coordenado pela Ouvidora Geral do Municipio.

Posteriormente, a Portaria Conjunta n° 01/2025/CGM/SMS, de margo de 2025, criou o Curso de Capacitacdo Multidisciplinar para Avaliadores em
Acreditacdo em Ouvidoria da Saude e o Comité Consultivo Multidisciplinar a Acreditagdo. O curso visa disseminar conhecimento e promover d
capacitacdo de avaliadores em acreditacdo, enquanto o Comité Consultivo & responsdvel por monitorar e opinar sobre o conteddo do curso e o
processo de acreditacdo.

No dmbito da Secretaria Municipal da Satde, o projeto piloto foi iniciado ainda em 2024, com o desenvolvimento do Sistema Acreditagdo da Rede de
Ouvidorias (SARO), uma ferramenta criada em parceria com o DTIC/SMS para replicar o processo de acreditacéo de forma agil, pratica e padronizada
para todas as unidades da Rede, garantindo eficiéncia e consisténcia na avaliagcdo e melhoria continua das ouvidorias.



https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-conjunta-controladoria-geral-do-municipio-cgm-secretaria-municipal-da-saude-sms-1-de-20-de-dezembro-de-2024
https://legislacao.prefeitura.sp.gov.br/leis/portaria-conjunta-controladoria-geral-do-municipio-cgm-secretaria-municipal-da-saude-sms-1-de-16-de-abril-de-2025

A fim de testar as metodologias adotadas para o projeto, foi executado em outubro de 2024 um projeto-piloto com o Hospital Municipal Prof. Dr. Alipio
Corréa Netto e o Hospital do Servidor Pablico Municipal. Ambos realizaram a autoavaliagdo pelo sistema SARO e elaboraram os respectivos planos de
acdo.

AUTOAVALIAGCAO

O processo de autoavaliagd@o da Rede de Ouvidorias SUS tem como objetivos tracar um diagndstico do cendrio atual, identificar oportunidades de
melhoria e fortalecer a gestdo das ouvidorias, visando aprimorar a resolutividade e a qualidade dos servicos prestados a populagcdo. A metodologia
foi baseada nos Padrées de Referéncia do documento “Acreditacdo Institucional de Ouvidorias do SUS no Brasil” (ENSP/FIOCRUZ, 2018), adaptados ds
particularidades da Rede do municipio. Em 2024, foi realizado um projeto piloto com as equipes dos Hospitais Municipal Prof. Dr. Alipio Corréa Netto e
do Hospital do Servidor Publico Municipal, servindo como base para ajustes no processo.

O processo de autoavaliacdo envolve o prévio cadastramento das equipes da Rede pela Divisdo de Ouvidoria no Sistema de Acreditacdo da Rede de
Ouvidorias (SARO). O questiondrio a ser aplicado manteve a estrutura do Documento Referencial, com Dimensées (D), Subdimensées (SD) e Padroes
de Referéncia (PR), além de incluir subitens para refletir a realidade da Rede. Composto por 92 questdes, ele serd respondido diretamente no Sistema
por todos os membros de cada equipe de forma sincrona, em salas equipadas com notebooks na sede da SMS.

Antes de cada aplicacdo, estd prevista uma apresentagdéo sobre o processo de acreditacdo, com orientagdes sobre 0 uso do sistema e a elaboragéo
de planos de acdo. O questiondrio deverd ser respondido conforme uma escala Likert de 5 pontos (de “Ruim” a “Muito bom”), com campos opcionais
para justificativas. Esses campos permitem maior detalhamento das respostas, enriguecendo a andlise. O tempo estimado para a autoavaliagéo é
de uma a duas horas, com suporte da Divisdo de Ouvidoria e do DTIC.

Com base nos resultados da autoavaliagéo, serd proposta a elaboracéo de planos de agdo classificados em prazos: curto (até 3 meses), médio (4 a
6 meses) e longo (7 a 12 meses), que serdo monitorados quanto & implementagdo das necessidades de melhorias identificadas. O processo busca




Padroes de
Referéncia

Padroes de Referéncia: Guiom a autoavaliagcdo e
avaliagcdo externa das ouvidorias do SUS, promovendo
qualidade e credibilidade social, com foco nos direitos
dos usudrios.

Dimensdées da Acreditacdo: Infraestrutura, Gestdo,
Processo de Trabalho e Resultados, cada uma com
subdimensdes interligadas para melhoria continua.

Objetivo: Aprimorar servicos sem competicdo, com
planos de acdo adaptados ds necessidades locais e
capacidades de cada ouvidoria.



PADROES DE REFERENCIA

De acordo com a publicacéo “Acreditacdo Institucional de Ouvidorias do SUS no Brasil” (ENSP/FIOCRUZ, 2018), os padrdes de referéncia orientam a
autoavaliacdo e a avaliagdo externa na acreditacdo, visando qualidade e credibilidade social. Eles resultam de consensos entre os atores envolvidos
no desenvolvimento da metodologia e guiam as ouvidorias do SUS na busca por melhorias para garantir os direitos constitucionais dos usudrios do
SUS.

Os padrées sdo dindmicos, atualizados conforme a realidade social e as necessidades locais, sem ranqueamento entre ouvidorias. Cada uma
definird suas metas e estratégias nos planos de acdo, considerando suds capacidades e as demandas dos beneficidrios. A acreditagdo envolve
quatro dimensoées inter-relacionadas: infraestrutura, gestéo, processo de trabalho e resultados, cada uma com subdimensdes que se conectam
para promover a qualidade continua.

A autoavaliacdo foca na observacdo e experimentacdo para melhorar servigos, enquanto a avaliacdo externa analisa documentos, praticas e
conformidade com metas estabelecidas. Ambas sGo mediadas pela confiangca, sem competicdo, visando o aprimoramento constante das ouvidorias
do SUS.

DIMENSOES DA AUTOAVALIAGAO

A dimensdo Infraestrutura aborda as caracteristicas do pessoal técnico-administrativo, normatizacdes, instrumentos, suporte técnico e darea fisicaq,
facilitando o acesso dos cidaddos ds ouvidorias do SUS. Inclui as subdimensdées: RH qualificado, estrutura fisica e estrutura juridica.

A dimensdo Gestéo analisa processos gerenciais e decisdées dos atores envolvidos, com as subdimensdes: trabalho e educacgédo, informacgéo e
comunicacdo.

A dimensd&o Processo de trabalho examina conhecimentos, politicas e fluxos que promovem as atividades das ouvidorias, com as subdimensdes:
recebimento de manifestagdes, articulagédio e intergestdo, tratamento de manifestacdes, respostas e intermediagdo.

A dimensdo Resultados identifica indicios que impulsionam planos de acdo e melhoria continug, com as subdimensdes: defesa de direitos,
integralidade e intersetorialidade de praticas e inovagéo.
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1. INFRAESTRUTURA

Conceitos chave: Qualificagcdo e Capacitacdo, Acesso e Funcionalidade, Autonomia e Suporte Legal e Integragéo de Conhecimento e Recursos.

1. Subdimensdo 1.1: Pessoadl Qualificado

A equipe da ouvidoria deve ter conhecimento especifico sobre suas fungdes, o SUS e a administracdo publica, além de habilidades e atitudes ade-
quadas para lidar com as demandas dos usudrios. A formacdo e atualizacdo continua sdo essenciais.

Padroes de Referéncia:

. Admissdo de trabalhadores e gestores com base em perfis claros (conhecimentos, habilidades e atitudes).
. Quadro de pessoal adequado em quantidade e qualidade para o funcionamento eficiente.

. Conhecimento e aplicagéo das atribuicées e agdes da ouvidoria.

. Promocéo de qualificagcdo e atualizagcédo continua do pessoadl.

. A andlise das manifestacdes deve ser enriquecida pelos conhecimentos, habilidades e atitudes do pessoal.

. Inclus@o dos principios e diretrizes do SUS e da administracdo publica na formacgdo dos trabalhadores.

2. Subdimenséo 1.2;: Estrutura Fisica

A ouvidoria deve estar localizada e ambientada de forma a facilitar o acesso e a interagcdo dos usudrios, com infraestrutura adequada e recursos
que propiciem o bom funcionamento dos servicos.
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Padroes de Referéncia:

. Ambiente fisico de facil identificacdo e acesso para os usudrios.

. Espacgo exclusivo para as fungdes da ouvidoria, com visibilidade aos cidaddos.

. Mobiliario confortavel, limpo e conservado, com recursos para manutencdo e melhorias.

. Boa conexdo com internet e telefonia.

. Equipamentos disponiveis e em quantidade suficiente para as atividades.

. Sistema com software para registro e tratamento de manifestagcdes bem como a disseminacdo de informacdes.

. Redes elétricq, hidraulica e de esgoto adequadas.

3. Subdimensdo 1.3: Estrutura Juridica

A ouvidoria deve ter suporte legal, normativo e orcamentdario definido, com autonomia para realizar suas funcdes. O regimento interno deve deta-
lhar cargos, atribui¢cdes e prazos.

Padrdes de Referéncia:

. Instituicdo da ouvidoria por meio de portaria, decreto ou lei.

. Definicdo clara de cargos, funcgdes, atribuicées, organogramas e prazos no regimento interno.
. Autonomia financeira para programagdo e execucdo das atividades.

. Autonomia na execucdo do orcamento, previamente definido pela instituicdo a qual se vincula.
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2. GESTAO

Conceitos chave: Valorizacdo do Trabalho e Educacdo, Gestdo da Informagdo, Comunicagdo Estratégica, Integracdo e Colaboracdo e Transparén-
cia e Qualidade.

1. Subdimenséo 2.1: Trabalho e Educacgéo

A gestdo da ouvidoria deve valorizar o trabalho como expressdo da atividade humana, fortalecido por processos educativos e gestdo coletiva. A
formacdo, qualificacdo, valorizagdo dos trabalhadores, formalidade dos vinculos empregaticios e democratizagéo dos espagos de trabalho sdo es-

senciais para a qualidade dos servigos. A humanizacdo e o enfrentamento de dificuldades institucionais também sdo responsabilidades da gestdo.

Padrdes de Referéncia:

. Problematizacdo das manifestacdes e seu tratamento nos processos de educagdo permanente.
. Compreensdo dos fluxos administrativos pelos atores envolvidos.

. Estimulo a politicas de qualificagcdo profissional e educacdo permanente.

. Constituicdo de espacgos de educagdo permanente, internos ou externos.

. Plano de cargos, carreiras e saldrios para os trabalhadores.

. Elaborag¢do de um planejamento coletivo das agdes.

. Equipe com vinculos institucionais alinhados aos direitos trabalhistas.

. Gestd@o eficiente de materiais.
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2. Subdimenséo 2.2: Informagéo

As informacdes devem ser coletadas, processadas, analisadas e consolidadas para gerar conhecimentos que influenciem a gestdo. A qualidade das in-
formacdes deve privilegiar o compartilhamento, fortalecendo a transparéncia e a comunicagdo no SUS e no sistema municipal e nacional de ouvidorias.

Padroes de Referéncia:

. Uso de instrumentos sistematicos de coleta de dados.
. Processamento de dados de forma adequada para andlise e manutencdo de registros.
. Andlises quantitativas e qualitativas para atender demandas dos usudrios e da gestdo.

. Elaborar e publicar relatdrios periddicos sobre pactuacdes locais, acontecimentos e diretrizes nacionais.

. Avaliar a qualidade da informacgdo produzida e seus impactos na gestdo do SUS.

3. Subdimensdo 2.3: Comunicacéo

A comunicacdo deve ser utilizada como estratégia para reflexdo, debate de boas praticas, licbes aprendidas, inovagdes tecnoldgicas e superacdo de
entraves no trabalho. Isso promove uma relagdo dindmica entre os atores do sistema de saude e a sociedade civil.

Padroes de Referéncia:

. Promocdo de encontros para discuss@o e compartilihamento de conhecimentos.

. Implantar estratégias de difusdo do papel e dos resultados do trabalho da ouvidoria.

. Desenvolver estratégias de contato com grupos organizados afetos & matéria para troca de informacdes.
. Revisar periodicamente as publicagdes produzidas.

. Estabelecer comunicacdo externa e interna clarag, objetiva e compreensivel, reconhecendo a diversidade de realidades e pontos de vista.
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3. PROCESSO DE TRABALHO

Conceitos chave: Acesso e Participacdo, Integracdo e Colaboragdo, Tratamento Humanizado e Eficiente, Transparéncia e Resposta Qualificada e Didlogo
e Garantia de Direitos.

1. Subdimensdo 3.1: Recebimento de Manifestagdes

A ouvidoria deve garantir amplas possibilidades de acesso e interacdo dos usudrios com seus servigos, de forma humanizada e qualificada, em confor-
midade com a legislagdo e os pactos locais. O objetivo € aumentar a participagdo social e a comunicacdo dos cidadé@os com o SUS e com o municipio.

Padroes de Referéncia:

. Disponibilizar e avaliar sistematicamente os meios fisicos e virtuais de participacdo para facilitar a interagdo com os usudrios de forma qualificada e
humanizada.

. Oferecer meios para que os cidaddos avaliem as acdes e servicos de salde.

2. Subdimenséo 3.2: Articulagéo e Intergestéo

A ouvidoria deve se articular e promover a integragdo com sua rede e outros 6rgdos para melhorar a resolutividade e a qualidade dos servigos de saud-
de.

Padroes de Referéncia:

. Compartilhar informagées e discutir dados e resultados regularmente com a gestéo da salde e redes internas/externas.

. Desenvolver pactuagées com 6rgdos publicos para resolver problemas indicados nas manifestagdes.

. Articulagc@o com outros 6rgdos e a sociedade civil para a resolucd@o de problemas especificos.
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3. Subdimensado 3.3: Tratamento das Manifestagoes

A ouvidoria deve trabalhar para oferecer um tratamento eficiente, eficaz e efetivo das manifestagdes, respeitando a singularidade dos usudrios, a
equidade e os prazos estabelecidos. O processo inclui andlise, classificacdo, encaminhamento e monitoramento.

Padrdes de Referéncia:

. Respeito as singularidades e preferéncias valorativas dos usudrios no tratamento das manifestacoes.

. Explicitar fluxos, prazos e processos no tratamento, em conformidade com a legislacdo e pactos locais.
. Propiciar condi¢cdes para que os trabalhadores avaliem e aperfeicoem as praticas de tratamento.

. Envolver todos os atores da organizagdo no tratamento das manifestacdes, com agilidade na consideracdo de valores e fatos.

4. Subdimensédo 3.4: Resposta

A ouvidoria deve fornecer respostas qualificadas e em prazos definidos em conformidade com a legislacdo, informando os cidaddos sobre suas
manifestacdes e subsidiando a gestdo com relatérios para decisées de médio e longo prazos.

Padroes de Referéncia:

. Definir e monitorar prazos para respostas da drea técnica, respeitando a legislacdo.
. Estabelecer prazos de resolu¢cdo de acordo com as normativas.

. Flexibilizar prazos em casos especificos e justificados (PR 3.4.3).

.Informar os usudrios sobre eventuais atrasos nas respostas (PR 3.4.4).

. Prover respostas claras, objetivas, consistentes e coerentes aos cidaddos e a gestdo.
. Subsidiar a gestdo com informacgdes para melhorias no SUS.

. Articular espagos com érgdos internos e externos para negociar fluxos e respostas adequadas.
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5. Subdimensdo 3.5: Intermediacéo

A ouvidoria deve construir espacos de didlogo para defender os direitos dos cidaddos, envolvendo usudrios, redes de saude e 6rgdos publicos. O
objetivo é fortalecer vinculos e potencializar respostas rdpidas e eficazes.

Padroes de Referéncia:
. Informar os cidaddos sobre o fluxo de atuacdo da ouvidoria.
. Engajar atores e usudrios no processo de trabalho, desenvolvendo estratégias para produc¢éo de conhecimento sobre o fazer da ouvidoria.

. Abrir canais de conversa com os cidaddos sobre o andamento das manifestacdes.

. Informar os usudrios sobre o trabalho em desenvolvimento e garantir sua avaliacdo quanto a eficacia e defesa de direitos. .

4. RESULTADOS

Conceitos chave: Defesa de Direitos, Integragéo e Mudancga de Prdticas, Inovagéo e Melhoria Continug, Participagcdo e Transparéncia e Eficiéncia e
Efetividade.

1. Subdimenséo 4.1: Defesa de Direitos

A ouvidoria deve priorizar a defesa dos direitos constitucionais dos cidaddos, garantindo acesso aos servigcos de salde com ética e afetividade.
Deve reverter situagdes danosas e propor medidas como sindicdncias, processos administrativos e mediacdo de conflitos para fortalecer a inter-
mediacdo e evitar judicializagéo.

Padroes de Referéncia:

. Desenvolver ferramentas para influenciar mudancas nas prdaticas da gestdo.

. Fortalecer a integracd@o das acdes e servigos de saude por meio da relagéio com outros 6rgdos, setores, instituicdes e sociedade civil.
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. Garantir que a populacdo perceba mudancgas positivas ao buscar novamente os servigos da ouvidoria.

. Promover relagdes abertas, respeitosas e participativas entre a ouvidoria e os usudrios.
. Fortalecer a integracdo das acdes e servicos de saude por meio da relacdo com outros orgdos, setores, instituicdes e sociedade civil.

. Garantir orcamentos negociados de forma transparente e recursos externos ou setoriais.

2. Subdimenséio 4.2: Integralidade e Intersetorialidade das Praticas

A ouvidoria deve propor mudancas nas praticas de satdde com base nas manifestagcdes dos usudrios, atuando de forma intersetorial. Deve comparti-
lhar responsabilidades, processos orcamentdrios e promover a integracdo entre setores e instituicdes.

3. Subdimensdo 4.3: Inovacgéo

A ouvidoria deve estimular novas ideias, métodos e relacdes para melhorar a qualidade dos servicos de saude. Deve promover inovagdes de produto e
processo, com transparéncia e sintonia com as manifestacées dos usudrios. avaliacdo quanto a eficacia e defesa de direitos. .

Padroes de Referéncia:

. Buscar a efetiva participacdo da sociedade por meio de novas praticas de melhoria organizacional.

. Apoiar esforcos e ideias que melhorem fluxos e a eficiénciq, eficacia e efetividade das agdes.

. Garantir que as mudancas sejam percebidas pelos atores sociais, comunidade e usudrios do SUS para obter apoio e reconhecimento social.
. Propiciar maior participacéo dos trabalhadores nos processos decisorios.

. Estimular os atores a apresentarem ideias inovadoras a gestdo.

. Simplificar a comunicagé@o com os usudrios.

. Otimizar e aplicar instrumentos para modernizar a organizagdo do trabalho.
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Glossdrio

Acreditacdo: Método de avaliago institucional externa que confere certificacdo formal a uma organiza¢géo apds verificacdo de que aten-
de aos requisitos de qualidade, integridade e competéncia para o exercicio de suas atividades.

Accountability: Principio da administracdo publica que se refere a obrigacéo de transparéncia, prestacdo de contas e responsabilizacdo
pelos atos e decisbes tomadas perante a sociedade e os 6rgdos de controle.

Anonimizag¢édo: Tratamento de dados pessoais que os torna irreversivelmente anénimos, impossibilitando a identificacdo do titular. Dife-
rente da Pseudonimizacdo, € uma medida definitiva de protecéo de privacidade, muitas vezes utilizada para permitir o uso de dados para
estatistica e pesquisa em conformidade com a LGPD.

Articulacédo e Intergestéo: Processo de coordenagdo e cooperagdo entre diferentes esferas de governo (federal, estadual, municipal) e
entre diferentes secretarias ou 6rgdos (intersetorialidade) para garantir a integralidade do cuidado e a resolutividade das demandas.

Autoavaliagdio: Processo de diagndstico interno e reflexivo, realizado pela prépria equipe da ouvidoria por meio de ferramentas como o
SARO, com o objetivo de mensurar sua performance frente aos Padrdes de Referéncia e elaborar planos de agéo para melhoria continua.

Carta de Servigos ao Usudrio/Cidaddo: Instrumento de transparéncia ativa, previsto na Lei Federal 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usudrio),
que detalha os servigos prestados por um 6rgdo publico, incluindo standards de qualidade, prazos, canais de atendimento e mecanismos
de apresentacdo de manifestacdes.

CODUSP (Coordenadoria de Defesa do Usudrio do Servigo Pablico Municipal): Unidade administrativa vinculada & Controladoria Geral do

Municipio (CGM): responsdvel pela supervisdo, fiscalizagéio e mediagdo de conflitos relacionados & defesa dos direitos dos usudrios de
servicos publicos no dmbito do municipio.

CONDEUSP (Conselho de Usudrios dos Servigos Piblicos): Orgéo colegiado de natureza consultiva e néo remunerada, instituido para re-
presentar os interesses dos cidaddos perante a administragdo, avaliando a qualidade dos servigos e a atuacdo das ouvidorias.

Controladoria Geral do Municipio (CGM): Orgdo central do Sistema de Ouvidorias e do sistema de controle interno do Poder Executivo Mu-
nicipal. A CGM compete orientar, coordenar, supervisionar e auditar as atividades das ouvidorias setoriais, além de assegurar o cumpri-
mento da LAI, LGPD e outras normas de integridade.
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Glossdrio

Dados Pessoais Sensiveis: Categoria especial de dados definida no Art. 5°, Il da LGPD, que inclui informagdo sobre origem racial ou étnicq,
convicgdo religiosa, opinido politica, filiagdo sindical, dados genéticos, biométricos e sobre a sadde ou a vida sexual de uma pessoa. Su-
jeitam-se a condi¢des de tratamento dinda mais rigorosas.

e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigco de Informagéo ao Cidadé&o): Plataforma digital obrigatéria para o processamento de pedidos de
acesso a informacdo com base na LAL. Garante a tramitacdo, o controle de prazos, a formacdo de base de dados e a transparéncia do
processo.

Georreferenciamento: Técnica de associar informacgdes (como tipos de manifestacdes e recursos) a coordenadas geogrdficas (locali-
zagdo), permitindo a andlise espacial de dados para identificacéo de padrées, vulnerabilidades e apoio & tomada de decisdo na gestdo
publica.

Intermediacédo: Atividade-fim da ouvidoria que vai além do simples encaminhamento de demandas. Envolve a construcd@o ativa de dia-
logo entre o cidad&o e a unidade técnica responsavel, visando a mediagdo de conflitos, d garantia de direitos e a busca de solugdes efe-
tivas.

LAI (Lei de Acesso & Informacgéo - Lei n° 12.527/2011): Marco regulatério que disciplina o direito fundamental de acesso & informagéo pa-
blica, impondo aos entes governamentais os deveres de transparéncia ativa e transparéncia passiva.

LGPD (Lei Geral de Protecéio de Dados Pessoais - Lei n°13.709/2018): Legislagdo que estabelece bases legais e principios para o tratamento
de dados pessoais. No setor publico, o tratamento geralmente se baseia no cumprimento de obrigagdo legal ou no exercicio regular de
competéncias, devendo sempre observar a finalidade publica, a necessidade e a proporcionalidade.

Manifestagéo: Género que abrange todas as formas de comunicagdo do cidaddo com a administragdo publica que abrange tipos como
Reclamacdo, Solicitagcdo, Denuncia, Sugestdo, Elogio e Informacdo.

Ouvidoria Geral do Municipio (OGM): Instdncia mdaxima do Sistema Municipal de Ouvidorias, vinculada a CGM. Atua como 6rgdo de se-
gunda inst@ncia para manifestantes insatisfeitos com a resposta inicial dos 6rgdos setoriais e &€ o canal oficial para registro de dendncias
na administracdo municipal.

Padrées de Referéncia: Conjunto de critérios, normas e expectativas de qualidade que servem como pardmetro objetivo para a avaliagdo
(autoavaliagé@o e heteroavaliagcéo) do desempenho das ouvidorias.




Glossdrio

Rede de Ouvidorias SUS da Cidade de S&o Paulo: Conjunto de unidades descentralizadas de ouvidoria localizadas em equipamentos de
saude (Coordenadorias Regionais de Salde, Supervisdes Técnicas de Saude, Hospitais, SAMU), que operam de forma integrada e séo co-
ordenadas tecnicamente pela Divisdo de Ouvidoria do SUS.

Responsadvel por Agdes de Ouvidoria: Servidor designado formalmente para exercer as funcdes de ouvidoria em um érgdo ou entidade,
atendendo aos requisitos de qualificac@o estabelecidos no Decreto Municipal 58.426/2018 e em normativas setoriais especificas (ex.: Por-
taria SMS 166/2021).

SARO (Sistema de Acreditacéo da Rede de Ouvidorias): Ferramenta digital desenvolvida para operacionalizar o processo de autoavalia-
¢do das ouvidorias, contendo os questiondrios baseados nos Padrées de Referéncia e permitindo o gerenciamento dos planos de acdo
decorrentes.

SIGRC (Sistema Integrado de Gestéo do Relacionamento com o Cidadédo): Plataforma unificada de gestéo de relacionamento da Prefei-
tura, que centraliza o registro, a tramitagdo, o monitoramento de prazos e a resposta a todas as manifestacdes recebidas pelos diversos
canais de atendimento (SP156).

Transparéncia Ativa: Obrigacdo de divulgagéo espontdneaq, pelos orgdos publicos, de informacdes de interesse coletivo ou geral em por-
tais oficiais, independentemente de solicitagdes, por meio de instrumentos como a Carta de Servicos, relatérios de gestdo e portais da
transparéncia.

Transparéncia Passiva: Modalidade de acesso a informag¢do que ocorre mediante requisic@o especifica do interessado, através de um
Pedido de Acesso a Informacdo formalizado preferencialmente via e-SIC, conforme disciplinado pela LAl
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