Secretaria da Sauide

porTARIA N 3200, pe 29 pe oultibo  be 2012,

REGULAMENTA A REDE DE OUVIDORIAS DA
SECRETARIA DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA.

O SECRETARIO DA SAUDE DO ESTADO DO CEARA e GESTOR ESTADUAL DO SISTEMA
DE SAUDE-SUS/CE, no uso da atribuigdo que lhe confere o Artigo 93, inciso III da
Constituicdo Estadual e o Artigo 17, inciso XI, da Lei Federal n® 8.080, de 19 de setembro
de 1990, o Artigo 82, inciso XIV da Lei n? 13.875, de 07 de fevereiro de 2007 e,

CONSIDERANDO o Decreto n® 30.474, de 29 de marco de 2011, que instituiu o
Sistema de Ouvidoria-SOU e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a Portaria n® 035/2012, que disciplina os critérios para avaliagdo de
desempenho das ouvidorias setoriais;

CONSIDERANDO ainda, o Decreto n® 30.938, de 10 de julho de 2012, que faculta as
ouvidorias setoriais do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual criarem redes
internas regulamentadas pelo 6rgao ou entidade de origem,

RESOLVE:

Art. 12 - Instituir a Rede de Ouvidorias da Secretaria da Salide do Estado do Ceara-
SESA, composta pelas ouvidorias das seguintes instituicdes/érgdos/unidades:

I- unidades assistenciais de salde integrantes da estrutura organizacional da
Secretaria da Saude do Estado do Cear3;

II- coordenadorias regionais de salde integrantes da estrutura orgénizacional da
Secretaria da Saude do Estado do Cear3;

III- unidades assistenciais de saude qualificadas como organizagdo social;
IV- unidades assistenciais de saude dos consoércios publicos.

Art. 22 - A Rede de Ouvidorias da Sesa sera vinculada ao Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Estadual, conforme estabelecido no Decreto Estadual n? 30.938, de 10 de
julho de 2012, e ao Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, conforme Portaria do Ministério
da Salde n® 3.027, de 26 de novembro de 2007.

Art. 32 - Sua instituicdo objetiva a melhoria continua dos servigos prestados pelo
poder publico estadual na area da salde e a satisfagdo dos usuarios, produzindo
informagdes para subsidiar o planejamento da Politica Publica de Saude, no ambito do
Estado do Ceara..

Art. 42 - As ouvidorias que compdem a Rede de Ouvidorias da SESA devem atuar
técnica e normativamente integradas, com procedimentos e processos de trabalho
padronizados.

Art. 52 - O prazo para a resposta das manifestagdes registradas nas ouvidorias da

Rede serd de 15 dias ininterruptos, a contar da data de seu registro, podendo ser
prorrogado por mais 15 dias, mediante justificativa circunstanciada da ouvidoria.

Art. 62 — A Ouvidoria Geral da SESA sera a coordenadora da Rede, com as seguintes
competéncias:

I- promover a integragdo técnica e normativa da Rede de Ouvidorias da SESA;
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II- padronizar e sistematizar procedimentos e processos de trabalho da Rede de
Ouvidorias;

III- promover eventos periddicos (reunides, oficinas, encontros e outros) para
compartilhar temas de interesse coletivo da Rede;

IV- organizar o processo de qualificagdo técnica e operativa da Rede de Ouvidorias.

V- monitorar e avaliar a qualidade dos servigos ofertados pelas ouvidorias da Rede de
Ouvidorias da SESA;

VI- propiciar atividades de educagdo permanente para melhoria da qualidade dos
servigos ofertados;

VII- sistematizar o conjunto das manifestacbes recebidas na Rede de Ouvidorias da
SESA, produzindo informagGes a serem disponibilizadas por meio de relatérios semestrais,
visando subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e conselhos de Satde;

VIII- promover selegdo interna dos ouvidores da Rede de Ouvidorias da SESA;

IX- apoiar a implantagdo e a implementagdo do Sistema Nacional de Ouvidorias do
SUS, no ambito do Estado do Ceara.

Art. 7° - A ouvidorias da Rede de Ouvidorias da SESA, compete:

) I- acolher as manifestagdes dos cidaddos relacionadas as agdes e servigos do Sistema
Unico de Saude (SUS), no ambito do Estado do Cear3;

II- encaminhar aos 6rgaos competentes as manifestagbes recebidas, acompanhar as
apuragdes e fazer retornar aos cidaddos as informagdes sobre as providéncias adotadas;

III- zelar pela preservagdo dos aspectos éticos, de privacidade e confiabilidade em
todas as etapas do processo de trabalho com as manifestagdes registradas;

IV- fornecer orientagdes sobre saulde, sobre o funcionamento do SUS, bem como os
direitos e deveres dos cidadaos pertinentes as agoes e servigos de salude publica;

V- implementar agbes de incentivo a participagdo dos usudrios no processo de
avaliacdo dos servigos prestados pelo SUS, no ambito da sua unidade;

VI- sistematizar o conjunto das manifestagdes recebidas na Ouvidoria, produzindo
informagdes a serem disponibilizadas por meio de relatérios semestrais, visando subsidiar a
tomada de decisGes dos gestores e dos conselhos de salde;

VII- disponibilizar a Ouvidoria Geral, de forma tempestiva, as informagoes referentes
ao processo de classificagdo e tipificagdo das manifestagdes para viabilizar a produgao de
relatérios sinteses de todas as manifestagdes registradas pela Rede;

VIII- participar dos eventos de interesse da ouvidoria, especialmente aqueles voltados
para a qualificagdo dos servigos prestados.

IX- apresentar proposta de indicacdo do técnico que ira substituir o Ouvidor, em caso
de férias ou afastamento temporario.

Paragrafo Unico - As ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Saude compete,
ainda, apoiar a implantacdo e a implementacgdo das ouvidorias do SUS nos municipios sob
sua jurisdicdo, bem como monitorar e avaliar os servigos, visando o fortalecimento do
Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, no ambito do Estado do Ceara.

Art. 8° - As ouvidorias dos hemocentros regionais do interior do Estado manterdo
vinculo com a ouvidoria do Hemoce coordenador, para tratar dos temas especificos do
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Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara.

Art 9% - As ouvidorias da Rede de Ouvidorias da SESA manterdo vinculo
administrativo com as unidades assistenciais e coordenadorias regionais de saude a que
pertencem, cabendo as direcdes dessas instituigdes/6rgdos/unidades garantirem:

I- condigbes necessdrias ao bom funcionamento das ouvidorias no que concerne a
localizagdo, ambiéncia, sinalizagdo e equipamentos compativeis;
II- equipe de profissionais necessaria ao bom funcionamento da ouvidoria;

III- condigbes necessarias para participagdo da equipe da ouvidoria nos eventos de
interesse do servigo, como encontros, semindrios, reunides, oficinas e outros;

IV- amplo acesso da equipe da ouvidoria as informagdes necessarias ao exercicio das
fungdes que Ihes compete;

V- divulgacdo dos servigos prestados pela ouvidoria junto ao publico interno da
instituicdo;

VI- indicagdo de um técnico para substituir o Ouvidor em caso de férias ou
afastamento temporario.

Art. 10 - As ouvidorias da Rede serdo coordenadas por ouvidores, atentando para os
seguintes requisitos:

I- conhecimento sobre o funcionamento do Sistema Unico de Salde no ambito do
Estado do Ceara e, especialmente, sobre o funcionamento da instituicdo em que atua;

II-habilidade de mediagao de conflitos, com atuacdo ética, empatica e imparcial;
ITI- capacidade de articulagdo com os diversos setores internos da instituigao;
IV- nogdes de informatica.

Para’grafo'gnico: O ouvidor deve ser profissional de nivel superior completo.

Art. 11 - A indicagdo dos ouvidores da Rede de Ouvidorias da Sesa sera balizada pelos
requisitos estabelecidos pelo Art. 10, da seguinte forma:

I- nas Unidades Assistenciais de Saude integrantes da estrutura organizacional da
Secretaria da Salude do Estado do Ceard, a indicagdo serd realizada por meio de selegdo
interna, coordenada pela Ouvidoria Geral da SESA, com validagdo do nucleo dirigente da

unidade/o6rgdo/instituicdo;
II- nas Coordenadorias Regionais de Saude (CRES) integrantes da estrutura

organizacional da Secretaria da Salde do Estado do Ceard, a indicagdo serd realizada por
meio de selecdo interna, coordenada pela Ouvidoria Geral da SESA, com validagdo das

Coordenacgoes da CRES;

III- nas Unidades Assistenciais de Salude qualificadas como organizacdo social, a
indicacdo sera realizada por meio de selegdo interna, coordenada pela Ouvidoria Geral da
SESA, com validagdo do conselho administrativo da organizagao social;

IV- nas Unidades Assistenciais de Salde dos Consorcios Publicos, a indicagdo serd
realizada por meio de selegdo interna, coordenada pela Ouvidoria Geral da SESA, com
validagdo da assembleia do consorcio.

§ 12 - O processo de indicagdo dos ouvidores da Rede de Ouvidorias da SESA
acontecera no periodo maximo de quatro anos.
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§ 2% - Regulamento dispora sobre o processo de selegdo interna dos ouvidores da
Rede de Ouvidorias da SESA.

Art. 12 - A qualidade dos servigos ofertados pelas ouvidorias da Rede de Ouvidorias da
SESA sera monitorada e avaliada de forma permanente, levando em consideragdo as
seguintes diretrizes:

I- resolutividade das manifestacdes: avaliada a partir dos prazos de respostas das
manifestagdes referentes a unidade/érgdo/instituicdo;

II- credibilidade e confiabilidade - avaliada pelo grau de consisténcia das respostas
referentes a unidade/érgdo/instituicdo;

III- disponibilidade e comprometimento - aferidos em razdo da participagdo nas agdes
de Ouvidoria realizadas, tais como, reunides, oficinas, cursos, foruns e outros.

IV-" infraestrutura - avaliada conforme as condicdes necessarias ao bom
funcionamento das ouvidorias no que concerne a localizagdo, ambiéncia, sinalizagdo e
equipamentos compativeis.

V- equipe - avaliada conforme a composigdo da equipe de profissionais necessaria ao
bom funcionamento da ouvidoria.

VI- gestdo da informagdo - aferida em razdo do trabalho de producdo e divulgacgao de
informagbes capazes de subsidiar o planejamento das agdes e servicos ofertados pelo
Sistema Unico de Salde, no ambito Estadual.

§ 1° - As ouvidorias das coordenadorias regionais de salde serdo avaliadas, ainda,
levando em consideragdo sua atribuigdo de apoiar a implantagdo e a implementagdo das
ouvidorias do SUS nos municipios sob sua jurisdicdo, bem como monitorar e avaliar os
servigos, visando o fortalecimento do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS.

§ 2% - Regulamento dispondo sobre o processo de avaliagdo das ouvidorias da Rede de
Ouvidorias da SESA encontra-se em anexo a presente portaria.

Art. 13 - Esta Portaria entrard em_vigor na data de sua publicagdo.

Vo AAD
SECRETARIA DA SAUDE DO ES RO CEARA, em Fortaleza, aos s229 de Qk&:U\
de 2012.
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ANEXO A QUE SE REFERE A PORTARIA No. 5240 /2012

REGULAMENTO DA AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
OFERTADOS PELAS OUVIDORIAS DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA

APRESENTACAO

A avaliagdo e o monitoramento da. qualidade dos servicos ofertados pelas ouvidorias da
Rede de Ouvidorias da Secretaria da Salde do Estado do Ceara visa fornecer subsidios para
0 processo de qualificagdo continuo das ouvidorias da Rede, apresentando caminhos para
melhorias nos processos de trabalhos das ouvidorias, apontando rumos para a educagao
permanente de suas equipes e indicando processos de aprimoramento nas
instituigbes/drgaos/unidades no sentido de facilitar o trabalho de suas ouvidorias.

A avaliagdo sera realizada com periodicidade semestral. Seus resultados serdo divulgados
no més subsequente a sua realizagdo.

Para balizar a avaliagdo, foram criados indicadores e metas referenciados nas diretrizes
estabelecidas na Portaria, que institui a Rede de Ouvidorias da SESA.

A meta aponta o resultado ideal desejado. O indicador representa a ferramenta de medicdo
do resultado, comunicando o mecanismo pelo qual o desempenho do objetivo serd
mensurado. O indicador, portanto, sera o “termdmetro” da qualidade dos servigos ofertados
pelas ouvidorias da Rede.

Cada indicador apresentard uma pontuagdo, cujo somatoério final, compora o indice de
qualidade da ouvidoria avaliada.

DIRETRIZES, INDICADORES E METAS

Diretriz 1 - Resolutividade das manifestagdes: avaliada a partir dos prazos de resposta das

manifestagdes referentes a unidade/érgdo/instituigao.

- Meta: 100% das manifestacbes, encaminhadas pela Ouvidoria Geral da SESA,
respondidas no prazo estabelecido.
- Indicador: Proporgdo de manifestagdes, encaminhadas pela Ouvidoria Geral da SESA,

respondidas no prazo estabelecido nesta Portaria.

Diretriz 2 - Credibilidade e confiabilidade: avaliada pelo grau de consisténcia das respostas

referentes a unidade/drgédo/instituigao.

- Meta: 100% das manifestacdoes, encaminhadas pela Ouvidoria Geral da SESA, com
respostas consistentes.

- Indicador: Proporgdo de manifestagdes, encaminhadas pela Ouvidoria Geral da SESA,
com respostas consistentes.
Diretriz 3 - Disponibilidade e comprometimento: aferidos em razdo da participagdo nas
acoOes realizadas pela Ouvidoria Geral da SESA, tais como, reunides, oficinas, cursos, foruns
e outros.

- Meta: 100% de participagdo, de pelo menos um membro da equipe da Ouvidoria, nas
acoes realizadas pela Ouvidoria Geral da SESA.
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- Indicador:'Proporgdo da participacdo nas acdes realizadas pela Ouvidoria Geral da
SESA.

Diretriz 4 - Infraestrutura: avaliada de acordo com as condigbes necessarias ao bom
funcionamento das ouvidorias no que concerne a localizagdo, ambiéncia, sinalizacdo e
equipamentos compativeis.

- Meta: Ouvidoria funcionando em local de facil acesso ao cidad3o usuério.
- Indicador: Ouvidoria funcionando em local de facil acesso ao cidaddo usuério.
- Meta: Ouvidoria funcionando em ambiéncia adequada.

- Indicador: Ouvidoria com espaco fisico que garanta a privacidade no atendimento ao
cidad@o usuario.

- Meta: Ouvidoria com sinalizagdo adequada.
- Indicador: Instituigdo com sinalizagdo do servigo de ouvidoria.
- Meta: Ouvidoria adequadamente equipada.

- Indicador: Ouvidoria com computador e acesso a internet banda larga, acesso a
impressora e telefone com linha direta.

Diretriz 5 - Equipe: avaliada conforme a composicdo da equipe de profissionais necessaria
ao bom funcionamento da ouvidoria.

- Meta: Ouvidoria com equipe de profissionais necessaria ao seu bom funcionamento.
- Indicador: Ouvidoria com equipe adequada.

Diretriz 6 - Gestdo da informagao: aferida em razdo do trabalho de produgdo e divulgagéo
de informagdes, produzidas na Ouvidoria, capazes de subsidiar o planejamento das agdes e
servigos ofertados pelo Sistema Unico de Saude, no dmbito Estadual.

- Meta: Relatérios analiticos, com a sintese das manifestagdes registradas na ouvidoria,
elaborados e’ divulgados.

- Indicador: Relatérios analiticos elaborados.

Diretriz 7 - Apoio e fortalecimento ao Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS: avaliada
conforme o apoio a implantagdo, implementagdo, monitoramento e avaliagdo das ouvidorias
do SUS nos municipios sob jurisdigdo das coordenadorias regionais de satde’.

- Meta: 100% dos municipios da regido, comprometidos com a implantagdo de ouvidorias
do SUS no Contrato Organizativo de Agdo Publica (COAP), apoiados.

- Indicador: Proporgdo de municipios da regido, comprometidos com a implantagdo de
ouvidorias do SUS no Contrato Organizativo de Agdo Publica (COAP), apoiados.

1 A diretriz 7 refere-se unicamente as ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Satide.

A
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DESCRIGAO DOS INDICADORES DE AVALIAGCAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS
OFERTADOS PELAS OUVIDORIAS DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA.

Diretriz 1 - Resolutividade das manifestagbes - avaliada a partir dos prazos de resposta das
manifestagbes referentes a unidade/drgdo/instituicdo.

1.1. INDICADOR: Propor¢do de manifestagdes, encaminhadé; peié Ouwdorlé—Ger;I_da
Sesa, respondidag_g_c_) Prq_z_o__c_es@p_gl_ecido nesta Portaria.

Avaliar a resolutividade das manifestacdes das Ouvidorias da

OBJETIVO - _Et_ag_e de quidorias da SESA.
META 100% das manifestagdes, encaminhadas pela Ouvidoria Geral
- da SESA( respondidas no prazo estabelecido.
. Conforme estabelecido nesta Portaria, o prazo de resposta das
DESCRICAO DO manifestagdes € de 15 dias, contados a partir da data do
INDICADOR registro da manifestagdo, podendo ser prorrogado por mais 15

dias, mediante justificativa do Ouvidor.

) , Numero de manifestacdes, encaminhadas pe'vla Ouvi&oria Geral
METODO DE CALCULO da SESA, respondidas no prazo estabelecido/nimero total de
manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria Geral da Sesa.

. A Ouvidoria Geral da SESA acompanhara os prazos de resposta
FORMAS DE AVALIACAO por meio do Sistema OuvidorSUS e do Sistema de Ouvidoria
(SOU) da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

RESPONSAVEL PELO | Ouvidoria Geral da SESA.
MONITORAMENTO

Diretriz 2 - Credibilidade e confiabilidade - avaliada pelo grau de consisténcia das respostas
referentes a unidade/drgdo/instituigdo.

Sesa, com respostas consistentes.

Avaliar a consisténcia das respostas encaminhadas pelas
Ouvidorias da Rede. _» ]
100% das manifestagdes, encaminhadas pela Ouvidoria Geral
da Sesa, com respostas consistentes. )

Entende-se por respostas consistentes aquelas com
informagoes confidveis, argumentacdes concretas, pautadas na
legislagdo do Sistema Unico de Salde, com redagdo clara e
= objetiva, que respeite as normas gramaticais e que néao
lIDNEDSI%RAIgég 09 necessite de edigdo pela Ouvidoria Geral da Sesa ou pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
As respostas consideradas inconsistentes serao
reencaminhadas a Ouvidoria responsavel ou serdo editadas
pela Ouvidoria Geral da Sesa.

OBIJETIVO

META
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) ) Numero de manifestagdes, encaminhadas para a Ouvidoria
METODO DE CALCULO Geral da Sesa, com respostas consistentes/nimero total de
_njg_.ni_festag__c}es encaminhadas pela Ouvidoria Geral da Sesa.

A Ouvidoria Geral da Sesa avaliard a consisténcia das
FORMAS DE AVALIACAO rgspostas por meio dos registros no Sistema OuvidorSUS e
¢ Sistema de Ouvidoria (SOU) da Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado

RESPONSAVEL PELO - Ouwdona Geral da Sesa B
MONITORAMENTO

Diretriz 3 - Disponibilidade e comprometimento - aferidos em razdo da participagdo nas
agbes realizadas pela Ouvidoria Geral da Sesa, tais como, reunides, oficinas, cursos, foruns
e outros.

3 : INDICADOR Proporgao da partncnpagao nas agoes reallzadas pela Ouvudbrl_a Geral da
Sesa

Avallar a part:cnpagao das Ouv:dorlas da Rede nas agoes
OBIJETIVO realizadas pela Ouvidoria Geral da Sesa, tais como, reunides,
oficinas, cursos, féoruns e outros.

100% de participagdo, de pelo menos um membro da equipe

META da Ouvidoria, nas agdes realizadas pela Ouvidoria Geral da
Sesa

. A part|c1pa<;ao nas agoes realizadas pela Ouwdorla Geral da

DESCRICAO DO Sesa é de pelo menos um membro da equipe da Ouvidoria. As

INDICADOR auséncias justificadas, por meio de documento ou correio

eletronlco, serao contablhzadas como presenga.

) ) Numero de presencga de pelo menos um membro da equipe da
METODO DE CALCULO Ouvidoria/nimero total de eventos realizados pela Ouvidoria
Geral da Sesa.

. A Ouvidoria Geral da Sesa aferira a participacdo de pelo menos
FORMAS DE AVALIACAO um membro da equipe da Ouvidoria por meio da lista de
presenca dos eventos.

RESPONSAVEL PELO | Ouvidoria Geral da Sesa.
MONITORAMENTO'

Diretriz 4 - Infraestrutura - avaliada de acordo com as condigdes necessarias ao bom
funcionamento das ouvidorias no que concerne a localizagdo, ambiéncia, sinalizagao e
equipamentos compativeis.

4.1, INDICADOR: Ouvidoria funcionando em local de facil acesso ao cidaddo usuario.
valiar as condigbes necessarias ao bom funcionamento das

PBIEIIVO uvidorias no que concerne a localizagao.
uvidoria funcionando em local de féacil acesso ao cidadao
META L
usuario. ]

g
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localizagdo de facil acesso é aquela que nédo apresenta

DESCRICAO DO..
¢ bstaculos, barrelras ou dlf culdades para o cidadd@o usuario ao

INDICADOR

FORMAS DE AVAI:IACAO era realizada por meio de auto avahagao

RESPONSAVEL PELO  Ouvidoria Geral da Sesa.
MONITORAMENTO l

4.2. INDICADOR: Ouwdorla com espago f|$|co que garanta a prwaadade no atendlmento
ao
cidaddo usuario.

Avallar as condlgoes necessdrias ao bom funcuonamento das

OBIJETIVO
_ _ - W"_Q'L.J.Yldot‘l.a_s no que concerne a ambiéncia.
META Ouvidoria funcionando em ambiéncia adequada.

_ Entende-se por privacidade a protegdo da intimidade do
DESCRICAO DO cidaddo usudrio, facilitando o processo de trabalho,
INDICADOR aumentando a interagdo da equipe e, ao mesmo tempo,

_ possnbllltando atendlmento personallzado

FORMAS DE AVALIACAO | Sera realizada por meio de auto- avallagao.

'RESPONSAVEL PELO | Ouvidoria Geral da Sesa.
MONITORAMENTO |

4.3. INDICADOR Instltulgao com smallzagao do servigo de ouvidoria.
Avaliar as condigOes necessdrias ao bom funcmnamento das

OBISTIVE ouvidorias no que concerne a sinalizagdo.

META Ouvidoria com sinalizagao adequada.

o : : Entende -se por_glhallzaga—;)_a mdlcagao da exsstencua e da
DESCRICAO DO localizagdo do servigo de ouvidoria na instituicdo, por meio de
INDICADOR placas, banners ou cartazes, afixados na(s) entrada(s)

principal (s) e na porta de entrada da Ouvidoria.

FORMAS DE AVALIACZ;O Sera realizada por meio de auto-avaliagdo.

RESPONSAVEL PELO Touvidoria Geral da Sesa.
MONITORAMENTO

4, 4 INDICADOR Ouvudona com computador € acesso a mternet banda Iarga, acesso a
impressora e telefone com linha dlreta

OBJETIVO Avaliar as condlgoes necessarias ao bom funcnonamento das
ouvidorias no que concerne aos equipamentos.

META ' N 6uvidoria adequadamente equipada.

DESCRICAO DO Entende-se pgr; ouvidoria adequadamente equipada aquela que

Y
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INDICADOR dispde de computador e acesso a internet banda larga; acesso
a lmpressora e telefone com hnha dlreta

FORMAS DE AVALIACAO Sera realizada por meio de auto avallagao

RESPONSAVEL PELO Ouvndona Geral da Sesa
MONITORAMENTO :

Diretriz 5 - Equipe - avaliada conforme a composicdo da equipe de profissionais necessaria
ao bom funcionamento da ouvidoria.

5 1. INDICADOR: m()-uvndbrla com eqmpe adequada

Avallar as condigbes necessarias ao bom funcnonamento das
OBIJETIVO ouvidorias no que concerne a equipe de profissionais
necessarla ao seu bom funcionamento.

Ouwdorla com equipe de proFssnonals necessaria ao seu bom
funcionamento.

Entende-se por equipe de profissionais adequada ao bom
funcionamento da ouvidoria, aquelas que estdo dentro dos
seguintes parametros:

Ouvidoria com registros de até 600 manifestagées/ano — no
minimo 1 profissional;

Ouvidoria com registros de entre 601 e 1200
manifestagdes/ano — no minimo 2 profissionais;

Ouvidoria com registros entre 1201 e 1800 manifestagées/ano
- no minimo 3 profissionais;

Ouvidoria com registros acima de 1801 manifestagdes/ano -
no minimo 4 profissionais.

DESCRICAO DO
INDICADOR

. | -S“eré realizada por meio d;) somatorio das manifestagdes
FORMAS DE AVALIACAO registradas na Ouvidoria, no periodo de um ano, em relagéo a
quantidade de profissionais da___e_quipe c_ia Ouyidq_ria.
RESPONSAVEL PELO Ouvidoria Geral da SESA.

MONITORAMENTO

Diretriz 6 — Gestdo da informacao: aferida em razdo do trabalho de elaborag&o e divulgagao
de informacgoes, produ2|das na ouvidoria, capazes de subsidiar o planejamento das agdes e
servigos ofertados pelo Sistema Unico de Salde, no &mbito Estadual.

6.1. INDICADOR Relatorlos analltucos elaborados

Avallar 0 trabalho de elaboragao das mformagoes produ2|das
OBJETIVO na ouvidoria, capazes de subsidiar o planejamento das agoes e
, servigos ofertados pelo Sistema Unico de SalGde no ambito

Estadual.

Relatérios analiticos, com a sintese das manifestagdes
registradas na ouvidoria, elaborados e divulgados.

META
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Entende-se por relatério analitico o documento que apresenta
. a andlise das manifestagdes registradas na ouvidoria, tendo
DESCRICAO DO como referéncia o processo de classificacdo e tipificagdo
INDICADOR previamente realizado. Os relatérios devem ter periodicidade
semestral, apontando sugestdes de melhorias nas agdes e
iservigos ofertados.

FORMAS DE AVALIACAO | Sera realizada por meio da andlise dos relatérios elaborados.
RESPONSAVEL PELO  |Ouvidoria Geral da Sesa.
 MONITORAMENTO

S SR -

Diretriz 7 - Apoio e fortalecimento ao Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS - avaliada
conforme o apoio a implantagéo, implementagdo, monitoramento e avaliacdo das ouvidorias
do SUS nos municipios sob jurisdicdo das coordenadorias regionais de satde?.

7.1. INDICADOR: Proporgdo de municipios da regido, comprometidos corh a imblantagéo
de
Quvidorias dp SuUsS no Contra_to Organizativo de Agdo Publica (COAP), apoiados.
IAvaIiar 0 apoio a implantagdo e implementagdo das ouvidorias
OBJETIVO do 'SUS nos r'nunicipios sob jurisdicdo das coordenadorias
regionais de saulde.
e - 100% 'dss munién’pios da l:ég.;.inéo comi:;fc;;netidos com a
META implantagdo de Ouvidorias do SUS no Contrato Organizativo de
Agdo Publica (COAP), apoiados.
Entende-se por apoio a implantagdo, implementacdo,
monitoramento e avaliagdo das ouvidorias municipais do SUS
. as seguintes agdes: visita técnica, incentivos a qualificacdo das
DESCRICAO DO equipes municipais; promogao ou apoio as agdes de
INDICADOR sensibilizagdo de gestores, conselheiros e cidaddos; promogdo
de foruns de articulagdo entre as ouvidorias da regido;
monitoramento e avaliagdo do processo de implantacdo do
SNO, entre outros. _
Ndmero de municipios, comprometidos com a implantagdo de
: ! Ouvidorias do SUS, apoiados/Numero de municipios
MEICRO DE EALGHLD comprometidos com a implantagdo de Ouvidorias do SUS no
COAP. -
~ Através de relatorio enviado pelas Ouvidorias da Coordenadoria
FORMAS DE AVALIAGAO Regional de Saude a Ouvidoria Geral da Sesa. .
RESPONSAVEL PELO Ouvidoria Geral da Sesa.
MONITORAMEN'I_'_Q_W - N o

2 A diretriz 7 refere-se unicamente as ouvidorias das Coordenadorias Regionais de Satide.

Ve
.
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PONTUACAO NA AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS OFERTADOS PELAS
OUVIDORIAS DA REDE DE OUVIDORIAS DA SESA.

A pontuagdo sera baseada nos indicadores anteriormente apresentados, conforme o
quadro abaixo. Os indicadores terdo pesos diferenciados a depender de sua importancia na
qualificagéo do processo de trabalho das ouvidorias. O somatério final dos pontos compora
o indice de qualidade da ouvidoria avaliada.

O indice de qualidade serd composto pelo somatério da pontuagao multiplicado pelo
peso de cada indicador, podendo variar num intervalo de zero a dez pontos.

A ouvidoria da Coordenadoria Regional de SalGde terd tabela de pontuacgao
diferenciada, devido sua atribuigdo especifica de apoiar a implantagdo e implementacgdo das
ouvidorias do SUS nos municipios sob sua jurisdigdo.

- TABELA GERAL

PESO | TOTAL DE
PONTOS

INDICADOR PONTUACAO

1.1. Proporgdo de manifestacdes, encaminhadas
pela Ouvidoria Geral da Sesa, respondidas no prazo Oal 2 0az2
estabelecido nesta Porta_ria.

2.2. Proporgao de manifestagdes, encaminhadas pela & > 0a?2
Ouvidoria Geral da Sesa, com l_'_espostas consistentes. -

3.1. Proporgdo da participagdo nas acgoes realizadas 0ail > 0a2
pela Ouvidoria Geral da SESA. ‘ i |

4.1. Ouvidoria funcionando em local de facil acesso 0 ou 0.25 1 0 ou 0,25
ao cidadao usuériof S ! |
4.2. Ouvidoria com espago fisico que garanta a 0 ou 0.25 1 0 ou 0,25
privacidade no atendimento ao_c‘idad:?_lqgst_{éri_o—. R T
4.3. Instituicio com sinalizagdo do servico de 0 ou 0.25 1 0 ou 0,25
ouwvidoria. . T S S
4.4. Ouvidoria com computador e acesso a internet

banda larga, acesso a impressora e telefone com| 0 ou 0,25 1 Oou 0,25
linha direta. S |
5.1. Ouvidoria com equipg__g_q_:eggaqra‘.m Oou1l - Ooul
6.1. Relatdrios analiticos elabore_a_c{q_s__.____._ - 0 ou }_‘___ a 2 e —293_.2“_

TOTAL 0a10
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TABELA DAS OUVIDORIAS DAS COORDENADORIAS REGIONAIS DE SAUDE

INDICADOR

" PESO

'f'OTAL DE

PONTUAGAO

—— o i e cm smwe o P — - . PONTOS
1.1. Proporgdo de manifestacdes, encaminhadas
pela Ouvidoria Geral da Sesa, respondidas no prazo Oal 1 Oail
_»estabel»ecidc_) na Portaria XXX/2012. - B .
2.2. Proporgdo de manifestagdes, encaminhadas pela 0ai 2 0a?2
Ouvidoria Geral da Sesa, com respostas c_qnsistentgs._ . ‘ i
3.1. Proporgdo da participagdo nas agdes realizadas 0ai 1 0ai
pela Ouvidoria Geral da Sesa. ) ‘ 3
4.1. Ouvidoria funcionando em local de facil acesso 0 ou 0.25 1 0 ou 0.25
ao cidaddo usuério. - . ' ) '
4.2. Ouvidoria com espago fisico que garanta a 0ou 0.25 1 0 ou 0.25
privacidade no atendimento ao cidaddo usuario. L sl N T
4.3. Instituicdo com sinalizagdo do servico de 0 ou 0.25 1 0 ou 0.25
ouvidoria . S SRR S R
4.4. Ouvidoria com computador e acesso a internet
banda larga, agesso a impressora e telefone com| 0 ou 0,25 1 0O ou 0,25
linha direta. o )
5.1. Ouvidoria com equipe a_l_q_t_eiquada. Ooul 1 Ooul
6.1. Relatérios anall'ticosielaborados. Ooul 1 Oou1l
7.1.  Proporgdo de municipios da regido,
comprometidos com a implantagdo de B 0al 3 0a3
Ouvidorias do SUS no Contrato Organizativo de Agdo
Publica (COAP), apoiados. o S —

0a1l0




