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OBJETIVO

Estabelecer rotina para atendimento das manifestagcbes dos usuarios internos e externos do
INTO.

COMPETENCIAS

Esta rotina compete a todos os profissionais envolvidos com as manifestagbes apresentadas na
Ouvidoria do INTO.

REFERENCIAS

Nao se aplica.

DEFINICOES E SIGLAS

DIREG — Direcéo Geral
COASS - Coordenacao Assistencial
AROUV - Area de Ouvidoria

OUVIDORIA: A Area de Ouvidoria (AROUV) do Instituto Nacional de Traumatologia e
Ortopedia (INTO) € um canal ético e imparcial de comunicacao/interlocucao entre 0s Usuarios
externos (pacientes e fornecedores entre outros) e internos (profissionais e colaboradores) e
a Instituicdo, visando por meio de um atendimento adequado, aperfeicoar os processos de
trabalho e consequentemente elevar o grau de satisfacao dos usuarios dos servigcos publicos
prestados. Sua missdo é ouvir e receber a demanda do usuario, examinar, registrar,
encaminha-la aos setores competentes, acompanhar as providéncias adotadas e informar ao
usuario a resposta da sua manifestacao.

SUGESTAO: Proposicéo de ideia para aprimoramento de politicas e servicos.

ELOGIO: Demonstracéo de reconhecimento ou satisfacdo a um servigo prestado.
SOLICITACAO: Pedido para adoc&o de providéncia por parte da Administracao.
RECLAMACAO: Comunicacéo de insatisfaco relativa a servicos ou atendimentos prestados.
ACESSO A INFORMAGCAO: Solicitacdo de acesso a informagdes publicas.

DENUNCIA: Comunicagéo de pratica de ato ilicito ou indicio de irregularidade, fundada em
elementos minimos de relevancia, autoria e materialidade.

DENUNCIANTE: Pessoa que comunica, de boa-fé, a Ouvidoria, possivel irregularidade ou
ilicito.
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5 RESPONSABILIDADE

A responsabilidade do atendimento as manifestac6es dos usuarios cabe a todos os profissionais
envolvidos no processo.

6 DESCRICAO DA ROTINA

6.1

6.1.1

6.1.2

6.1.3

6.1.4

6.2

Formas de Atendimento

Atendimento Pessoal
=  Usuario Externo e Interno

Na Recepc¢éo Principal (Anexo IV) o usuério se identifica e retira uma senha para Ouvidoria.
Em seguida, o mesmo ¢é recebido em sala prépria da Ouvidoria para o atendimento, onde é
acolhida sua demanda e registrada em formulario préprio. O assunto é analisado e
encaminhado ao setor responsavel ou, em caso de informacgfes disponiveis na Ouvidoria, o
usuario ja é esclarecido no momento do atendimento.

O paciente internado, solicita por intermédio da equipe multidisciplinar, a presenca do ouvidor
no leito para acolher sua manifestacdo. O assunto € analisado e encaminhado para analise
da chefia responsavel ou, em caso de informacdes disponiveis na Ouvidoria, 0 usuario ja é
esclarecido no momento do atendimento.

O paciente internado também pode enviar sua manifestacdo pelo Fala.BR (internet) ou
através de seu acompanhante (presencial).
Atendimento Telefénico

O usuario é atendido por telefone, onde relata sua demanda e, em caso de informacdes
disponiveis na Ouvidoria, o usuario j4 é esclarecido no momento do atendimento, ou €&
orientado a enviar sua manifestacao pelos canais oficiais da Ouvidoria.

E-mail

Diariamente as mensagens eletrénicas sdo analisadas pela Ouvidoria e sdo respondidas para
gque sejam encaminhadas pelo canal oficial (Fala.BR) para dar continuidade ao atendimento.
Fala.BR, OuvidorSUS e SIC

As mensagens recebidas pelos canais citados acima sdo analisadas, respondidas ou
encaminhadas aos setores competentes.

Atendimento de Denlncias

A Ouvidoria recebe dendncias, anénimas ou nao, e encaminha para a Unidade de Gestao da
Integridade, quando entender a possibilidade de indicios de desvio ético, para apuracdo e
tratamento adequado, desde que haja elementos minimos que permitam a apuracdo dos
fatos. Porém, € importante que o manifestante, ao realizar uma manifestacdo anénima, faga o
registro de forma clara e apresente indicios de materialidade.
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6.3

6.4

A dendncia é um tipo de manifestagdo que devera ser registrada e enviada pelo usuario
através da plataforma Fala.BR. Caso seja recebida uma denuncia por outra forma de acesso,
0 usuario sera orientado a registrar e enviar através da plataforma citada.

A Ouvidoria mantém os dados do denunciante com acesso restrito e sob sua guarda
exclusiva, sendo responsavel pelo registro. Os elementos de identificacdo podem ser
solicitados pelo agente publico responsavel pela apuracdo da dendncia, caso haja
necessidade, mas estes s6 serao fornecidos com o consentimento do denunciante, conforme
Lei 13.608/2018 e Portaria CGU n° 581 de 09/03/2021.

Caso o usuério ndo queira se identificar, podera realizar a manifestacao de forma anénima,
sem o cadastro prévio, que chegara a esta Instituicdo com teor de “comunicagao”. A
denuncia/comunicac@o ao ser recebida, somente serd examinada se contiver os elementos
minimos necessarios que permitam o encaminhamento para andlise da area responsavel.
Manifestacdes andnimas ndo permitem acompanhamento do interessado e nem lhe possibilita
0 acesso a qualquer resposta.

Apos a abertura do Registro, a Ouvidoria encaminha a demanda a Unidade de Gestdo de
Integridade do INTO para a devida apuracao e tratamento.

7

Em caso de retaliacdo registrada pelo denunciante, a demanda também é encaminhada a
Unidade de Gestéo de Integridade.

O denunciante de boa-fé ndo é responsabilizado por eventuais danos decorrentes de sua
dendncia, salvo comprovada a ma-fé.

Acompanhamento dos Registros
A Ouvidoria acompanha o andamento dos registros encaminhados aos setores responsaveis,
monitorando o prazo de devolugéo das respostas.
Devolucdo das Respostas
As respostas tratadas pelos setores envolvidos sdo enviadas a Ouvidoria, que posteriormente
transmite ao usuario, obedecendo o tempo limite de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma
justificada, uma Unica vez, por igual periodo, conforme art. 16 da Lei 13.460/2017. A forma de
transmissdo da resposta € a mesma do contato inicial, entretanto, nos atendimentos
presenciais, a transmissao é feita por telefone.

ANEXOS

Anexo 1 — Lei 13.460, de 26 de junho de 2017

Anexo 2 — Formulario de Registro de Atendimento Externo

Anexo 3 — Formulario de Registro de Atendimento Interno

Anexo 4 - Fluxograma para Registrar Reclamacao, Solicitacdo, Sugestédo e Informacéo

Anexo 5 — Fluxograma para Registrar Denuncia
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Anexo 6 — Fluxograma para Registrar Denuncia Anénima (Comunicagéo de Irregularidade)

Anexo 7 — Fluxograma para Elogio
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Anexo 1 - Lei 13.460, de 26 de junho de 2017
CAPITULO |
DISPOSIQ()ES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacédo, protecédo e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéo publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administracao publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal .

§ 2° A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a
regulacdo ou superviséo; e

Il - na Lei n®8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo.
§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por particular.
Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico
publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a
populacao, exercida por 6rgdo ou entidade da administracao publica;

lll - administracdo publica - 6rgdo ou entidade integrante da administracdo publica de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria
Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de natureza civil ou militar, ainda
gue transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestacfes - reclamacdes, denlncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios
gue tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e
fiscalizacdo de tais servicos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informacgdes sera regido pelos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 .

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicard quadro geral dos
servigos publicos prestados, que especificara os orgaos ou entidades responsaveis por sua realizagcao e a
autoridade administrativa a quem estédo subordinados ou vinculados.
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Art. 4°Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuério de servigo publico tem direito a adequada prestacéo dos servicos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presungéo de boa-fé do usuario;

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

IV - adequacéo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias, obrigacdes, restricbes e sancdes
néo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuérios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - defini¢do, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
USUdrio;

VIII - adogcé@o de medidas visando a prote¢éo a salde e a seguranca dos Usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencéo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servi¢co e ao
atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja superior ao risco
envolvido;

XIl - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

Xlll - aplicacdo de solugcbes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das informagdes;

XIV - utlizagcdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e
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XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida
apresentada.

XVI — comunicacdo prévia ao consumidor de que o servico serd desligado em virtude de
inadimplemento, bem como do dia a partir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente durante
horério comercial. (Incluido pela Lei n° 14.015, de 2020)

Paragrafo Unico. A taxa de religacdo de servicos ndo sera devida se houver descumprimento da
exigéncia de notificacdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do caput deste artigo, o que ensejara a
aplicac@o de multa & concessionaria, conforme regulamentagéo. (Incluido pela Lei n° 14.015, de 2020)

Art. 6° S&o direitos béasicos do usuario:
| - participagdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagédo dos servicos;

Il - obtengéo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacao;

lll - acesso e obtencdo de informacgdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de
dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n°® 12.527, de 18
de novembro de 2011 ;

IV - protecéo de suas informacgfes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 ;

V - atuacao integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios
de regularidade; e

VI - obtencao de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servigo, assim como
sua disponibilizagéo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicacdo do setor responsavel
pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgéo encarregado de receber manifestacgoes;
d) situacdo da tramitac@o dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo informagfes para a
compreensao exata da extensdo do servico prestado.

VIl — comunicagdo prévia da suspensao da prestacdo de servigo. (Incluido pela Lei n® 14.015, de

2020)

Paragrafo tnico. E vedada a suspens&o da prestacio de servico em virtude de inadimplemento por parte
do usuario que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em feriado ou no dia anterior a
feriado. (Incluido pela Lei n° 14.015, de 2020)

Art. 7° Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.
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§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados pelo
orgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuério deverd trazer informacdes claras e precisas em relagdo a cada um
dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servigcos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servigo;

[l - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a presta¢cdo do servico;

V - forma de prestacéo do servico; e

VI - locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do servico.

§ 3° Além das informacdes descritas no § 2° a Carta de Servicos ao Usuério devera detalhar os
compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[Il - mecanismos de comunicagao com 0S USUArios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servi¢o solicitado e de
eventual manifestac&o.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizacéo periddica e de permanente divulgacao
mediante publicacdo em sitio eletrdnico do 6rgao ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionaliza¢do da
Carta de Servigos ao Usuario.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informacdes dos servigos prestados, conforme
disposto nas suas Cartas de Servicos ao Usuario, na Base Nacional de Servigos Publicos, mantida pelo Poder
Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do regulamento do Poder Executivo

federal. (Incluido pela Lei n°® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 8° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
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Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV - preservar as condi¢ces dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados os servicos de que
trata esta Lei.

CAPITULO IlI
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuéario poderd apresentar manifestacdes perante a administracao
publica acerca da prestacao de servicos publicos.

Art. 10. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do 6érgdo ou entidade responséavel e conterd a
identificacdo do requerente.

§ 1° A identificac@o do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestacao.

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacdo de
manifestagbes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, 0 usuéario podera apresentar manifestagcdes diretamente ao 6érgédo ou
entidade responséavel pela execug¢do do servigo e ao 6rgdo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

8§ 4° A manifestagdo podera ser feita por meio eletrbnico, ou correspondéncia convencional, ou
verbalmente, hip6tese em que devera ser reduzida a termo.

8 5° No caso de manifestacdo por meio eletrbnico, prevista no § 4°, respeitada a legislacao especifica de
sigilo e protecdo de dados, poderd a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificacdo da
identidade do usuério.

§ 6° Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposi¢cao do usuario
formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput ,
facultada ao usuério sua utilizagdo.

§ 7° A identificacdo do requerente é informagéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos
daLein®12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 10-A. Para fins de acesso a informacfes e servigcos, de exercicio de direitos e obrigacBes ou de
obtencdo de beneficios perante os érgaos e as entidades federais, estaduais, distritais € municipais ou os
servigcos publicos delegados, a apresentacdo de documento de identificacdo com fé publica em que conste o
ndamero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sera suficiente para identificacdo do cidadéo,
dispensada a apresentacdo de qualquer outro documento. (Incluido pela Lei n° 14.129, de
2021) (Vigéncia)
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§ 1° Os cadastros, os formularios, os sistemas e outros instrumentos exigidos dos usuérios para a
prestacdo de servico publico deverdo disponibilizar campo para registro do nimero de inscricdo no CPF, de
preenchimento obrigatorio, que sera suficiente para sua identificacdo, vedada a exigéncia de apresentacao de
qualquer outro nimero para esse fim. (Redacao dada pela Lei n® 14.534, de 2023)

§ 2° O numero de inscrigdo no CPF podera ser declarado pelo usuario do servigo publico, desde que
acompanhado de documento de identificacdo com fé publica, nos termos da lei. (Incluido pela Lei n°®
14.129, de 2021) (Vigéncia)

§ 3° Ato de cada ente federativo ou Poder poderd dispor sobre casos excepcionais ao previsto
no caput deste artigo. (Incluido pela Lei n® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos termos
desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a anélise das manifestagdes observardo os principios
da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Paragrafo Unico. A efetiva resolucao das manifesta¢des dos usuérios compreende:
| - recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

[l - analise e obtencéo de informag8es, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.
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CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

| - promover a participacao do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com outras entidades
de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com 0s principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinacgdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacfes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario perante 6rgédo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocao de mediacao e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgédo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgdos competentes.

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

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informag6es mencionadas no
inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:
| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

lIl - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solu¢des apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestao seré:

| - encaminhado a autoridade méxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
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II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta
dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informacbes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagcdes
devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizacao e
o funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servicos publicos sera feita por meio de conselhos de
USUarios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuarios sdo drgdos consultivos dotados das seguintes atribui¢des:
| - acompanhar a prestacéo dos servicos;

Il - participar na avaliagdo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e

V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 19. A composi¢édo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacéo.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes serd feita em processo aberto ao publico e diferenciado
por tipo de usuério a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuérios podera ser consultado quanto a indicacéo do ouvidor.
Art. 21. A participagdo do usuério no conselho sera considerada servico relevante e sem remuneragéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizagao e
funcionamento dos conselhos de usuérios.
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CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgédos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servicos prestados,
nos seguintes aspectos:

| - satisfacao do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos servi¢os;
IV - quantidade de manifestacdes de usuérios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do
servigo.

§ 1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por
gualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacéo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo
o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamac¢éo dos usuarios na periodicidade a que se refere o
§ 1°, e servir4 de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento
dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a avaliacdo da
efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de
quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosério
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Anexo 2 — Formulario de Registro de Atendimento Externo (frente)

OUVIDORIA -

INL’iTO MINISTERIO DA SAUDE REGISTRO DE ATENDIMENTO

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

4,
(’ DATA————] [— IDADE —j (NUMERO —J (— RESPONSAVEL
f ENDERECO } ( TELEFONE / FAX

N

W)

TIPO ——
( PRO-ATIVO El SOLICITAGAO DO USUARIO 3 | OUTRAS

FORMA

PESSOAL E] POR TELEFONE E E-MAIL E CX. DE SUGESTOES [E] CARTA E OUTRAS

NATUREZA
( DENUNCIA 2 | INFORMAGAO 3 | RECLAMAGAO ESUGESTAO 5 | ELOGIO 6 | PEDIDO

AREAS ENVOLVIDAS
—AMBULATORIO —

[1]TRIAGEM [ 2] ATENDIMENTO ENFERMAGEM [ 3 | ATENDIMENTO MEDICO[ 4 | LIMPEZA / HIGIENE
[ 5] sALA DE GESSO [ 6] Acomopacao [7] nsTALAGOES [8]raio x

[ 9] sALA DE curATIVO FARMACIA 11] LAUDO MEDICO ARQUIVO MEDICO

[13] MARCAGAO DE CONSULTA ATENDIMENTO ADMINISTRATIVO [15] FILA DE ESPERA TEMPO DE ESPERA
POSIGAO NA FILA PRONTUARIO INVALIDO NA FILA 19 |TEMPO DE ESPERA PARA CONSULTA

[20]ouTROS. ESPECIFIQUE: [21] ESPECIALIDADE:

_INTERNAGAQ - -
1 | RECEPGAO lZ\ATENDIMENTOENFERMAGEM 3 | ATENDIMENTO MEDICO IZ]LIMPEZA/HIGIENE

[ 8] NnuTRICAO RX ACOMODAGAO NO LEITO [ 9] FARMACIA
[10]INsTALAGOES [12] manuTENGAO [13]ouTROS. ESPECIFIQUE:
TEMPO DE ESPERA PARA ADMISSAO LABORATORIO

ESPECIALIDADE:

5 4
MOD. INTO - 279 (pag. 1/2)
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Anexo 2 — Formulario de Registro de Atendimento Externo (verso)

r i
IN IO MINISTERIO DA SAUDE

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

- A

ST

RESOLUCOES / SUGESTOES

: DATA DA CONCLUSAO DO PROCESSO ;} ( INFORMADO AO SOLICITANTEEM ——— — SETOR DE RESOLUGAO - —

/ et Y ..

— PRAZO DECORRIDO (EM DIAS) ——— ARQUIVADOEM ——
L ) 00 i

MOD. INTO - 279 (péag. 2/2)
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Anexo 3 — Formulario de Registro de Atendimento Interno (frente)

s, OUVIDORIA INTERNA

INLO REGISTRO DE ATENDIMENTO

MINISTERIO DA SAUDE

INSTITUTO NACIONAL DE
TRAUMATO-ORTOPEDIA

(NOME o __;‘
DATA ; 5 j(NUMERO = == j ' N ' .

[SETOR N f—':ﬁf— : | — ][~ RAMAL — - 77
(.

CATEGORIA N J( VINCULO — N N e

TIPO -—

. " |
PRO-ATIVO 2 | SOLICITACAO DO USUARIO 3 | OUTRAS |

FORMA

[1] PESSOAL [2 |PoRr TELEFONE [3]EmarL [ 4 ]cx. DE sUGESTOES [5] carTA [6] ouTrAs ‘

NATUREZA
[ DENUNCIA lNFORMACAO [’37] RECLAMAGAO E] SUGESTAO [ 5 |ELOGIO [6 |PEDIDO } ‘

TIPO DE MANIFESTACAO

[1]no seTor 2 | ENTRE SETORES FUNCIONARIO/FUNCIONARIO
[ 4]FUNCIONARIO/ICHEFIA "5 |FUNCIONARIO/USUARIO

__NATUREZA DAMANIFESTAGAO N
RELACIONAMENTO 2 |BENEFICIO [ 3 ]coNSTRANGIMENTO

[ 4 |DIFICULDADE DE FUNCIONAMENTO 5 |AMBIENTE DE TRABALHO 6 |OUTROS:

[17] coopi: seTOR:
COENP: SETOR:
CHTO: SETOR:
COARHU: SETOR:

|
r—AREA ENVOLVIDA !
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Anexo 3 — Formulario de Registro de Atendimento Interno (verso)

=

x i
1IN Io MINISTERIO DA SAUDE

INS TTIUTTONACIONAT DI
TRAUMA TO-ORTOPEDIA

ENCAMINHAMENTO

]
]
/ 7/ J

I L - o
— DATA DA CONCLUSAO DO PROCESSO— ~ INFORMADO AO SOLICITANTE EM —— ,— SETOR DE RFSOLUQ/_\O e R

I J( / | b= )
— PRAZO DECORRIDO (EM D%S)‘j [4 ARQUIVADO EM———-J

MOD. INTO - 280 (padg. /2,
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Anexo 4 — Fluxograma para Registrar Reclamacdao, Solicitacdo, Sugestdo e Informacéao

8 Enviar
< manifestacéo Receber resposta
S 4— da manifestacao
%)
2 |
v
Receber manifestagéo
e analisar
Esta N&o
registrada
no sistema
Fala.BR?
Reclas_si;'care
sequir tltixo
P tinentea
P emanda
A tipificagdo
da
manifestacéo
estacorreta?
Tratado em
outro fluxo X
Fim
Salvar extrato da A
manifestacdo Fala.BR
em Arquivo da
Ouvidoria
= ! Arquivar o
v <&
o *‘ Registro
% Registrar a
5 manifestagédo no A
] Sistemalnterno
daOuvidoria
(INTO)
Finalizar o Sistema
Enviar Interno da
A Ouvidoria resposta Ouvidoria (INTO)
pode conclusivaao [——®| e,senecessario,0 —
solucionar? usuario SistemaFala.BR
h Resposta Encaminhar
Encaminhar foi paraarea
ara a ) - ;
R odids satisfatoria? envolvida
reanalisar
< |
aQ
> L
3 ReCfEbe’ a Efg;]tgafr;]éds Oﬁf}tge Receber, reanalisar e
manifestagéo, — i encaminharnova
5 analisar e Ouvidoria respostaaOuvidoria
w tratar
3 f
w
o
<L
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Anexo 5 - Fluxograma para Registrar Denuncia

Q Enviar i
5 manifestacéo ReCEbggpedld? —> inf(lazp%iggrées rR:aenggsgtg
S de dendncia 1— complementacéo complementares conclusiva
2 1
Receber manifestagédoe
analisar
Néo Esta
registrada
nosistema
Fala BR? Tratado em
outro fluxo
inifi e I R P R
Atlng:agao fluxo pertinente ademanda
manifestacao
estéacorreta? —
Sim Contém Pedir ao usuario
elementos Nao X
minimos para com plementacéo
— | deinformagéo
tratamento? damanifestagao
< Salvar extrato da
o manifestagédo Fala.BR
(o] em Arquivo da
Q Ouvidoria
>
2
8 | —
Registrar a IRI®
manifestagéo no A
Sistemalnterno
daOuvidoria
(INTO)
Arquivar o
v Registro
Encaminhar paraaUGI
(Unidade de Gestaode S
Integridade) apurar os
fatos e dar sequéncia
nos tramites - .
necessarios parao Recebere Finalizar sistema
tratam ento enviar internoda
resposta > Ouvidoria(INTO), | |
conclusivaao e senecessario,
usuario sistemaFala.BR
\4
< )
e Receber a Existem N&o Emitir respostae
Z manifestagdo indicios »| ensamidhara
o e analisar minimos de uvidoria
S PP, ’—V
e ilicitos?
w
< Apurar -
w ) . > Atividade tratada
o irregularidades @ em fluxo especifico
<
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Anexo 6 — Fluxograma para Registrar Dentncia Anénima (Comunicacao de Irregularidade)

Enviar manifestagdo de

deninciaan6nima(comunicagéo ¢ ifietts
deirregularidade)

USUARIO

Receber manifestagéoe
analisar

Esta
registrada
no sistema
Fala.BR?

Néo

Tratado em
outro fluxo

©
;

% _Reclassificar no sistema
Nao |ntern0_de}0uw orlaéNTCQ

eseguir quo#aartm nte
demanda

A tipificagdo
da
manifestagéo
estacorreta?

Arquivar por faltade
indicios, autoriae
m aterialidade.
Devido ao anonimato
N&o nao hacomo pedir

informacdes
—p|{ complementares

Contém
elementos
minimos para
apuracao e
tratamento?

Sim

Salvar extrato da
manifestagdo Fala.BR
em Arquivo da
Ouvidoria

L:
\ v

Fala.BR ¢ finalizado ( Eim )
automaticamente por se
tratar de dendncia A
andénima
pp—
Registrar a .
manifestagdo no Arquivar o
Sistemalnterno Registro
daOuvidoria
(INTO)

'

Encaminhar paraaUGI
(Unidade de Gestaode Receberresposta,
Integridade) apurar os e finalizar o
fatos e dar sequéncia sistemainterno
nos tramites Ouvidoria(INTO)
necessérios parao
tratamento

OUVIDORIA

|
v

Receber a
manifestagéo
e analisar

Existem
indicios
minimosde
ilicitos?

Néo Emitir respostae
encaminhara
e Ouvidoria

em fluxo especifico

AREA ENVOLVIDA

Apurar L
irregularidades _,@ Atividade tratada
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Anexo 7 — Fluxograma para Elogio

g Enviar Rece?erd
manifestacéo . resposta da
. . [——|
§ de elogio manifestagéo
n
D A
v
Receber manifestacéo
e analisar
Esta ~
registrada N&o
no sistema
Fala.BR?
Fm
A
< )
I Arquivar
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