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| - APRESENTAGAO

Os Padrdes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao surgiram com a finalidade de promover a
melhoria da qualidade do atendimento prestado pelos
6rgédos/entidades do Servico Publico Federal e
satisfazer as necessidades e desejos dos usuarios.

S&o compromissos publicos assumidos pela organizacao
para com o cidaddo e descrevem, de maneira objetiva e
clara, as caracteristicas do atendimento que devera ser
prestado pela organizacdo ao seu usuario. Os Padrdes
devem especificar o nivel de qualidade de um determinado
servico a ser oferecido, como e em que condicdes.

A organizacdo deve estabelecer os padrfes de
qualidade de maneira realista e adequada a sua
especificidade. Com a sua implementacdo e
divulgacdo, os cidaddos saberdao o que podem e
devem buscar nas organizac¢fes publicas.

Os Padrfes de Qualidade foram estabelecidos pelo
Decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000, que definiu
as diretrizes normativas para os referidos padrdes de
atendimento prestado pelos 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal, direta, indireta e
fundacional, que atendem diretamente ao cidadao.

Essas diretrizes estdo fundamentadas na politica do
Programa da Qualidade do Servico Publico — PQSP! que,
por seu turno, versa sobre a participacdo do usuario na
busca de um melhor atendimento desse Setor.

O decreto veio assegurar a implementacao, a
divulgacdo e a avaliacdo periddica de Padrbes de
Qualidade do Atendimento nas organizacdes publicas.

1 Verificar Programa da Qualidade no Servigo Publico — Transformando o Setor Publico em beneficio do cidadao
- Secretaria de Gestdo - Ministério do Planejamento, Orcamento e Gest&o.
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Tendo em vista que os Padrdes destinam-se a beneficiar
os cidadaos, esses devem ser publicamente divulgados
numa descricdo objetiva e de facil compreensao.

Ao assumir tal compromisso, a organizacdo devera
primar pelo bom atendimento, resultado efetivo do
cumprimento dos padrdes divulgados.

Diversas instituicfes ligadas ao Ministério da Saude
- algumas com Programas de Gestdo pela Qualidade
em fase de implementacédo - instituiram os seus padrdes
e cumpriram as etapas previstas no Decreto. Para
incentivar e divulgar essa importante experiéncia, o
Secretario Executivo instituiu o Comité Técnico para a
operacionalizacdo do Projeto Padrbes de Qualidade
do Atendimento ao Cidaddo - CTPP, no Ministério da
Saude, oficializado por intermédio da Portaria n°® 175,
de 23 de outubro de 2001.

Este manual é parte integrante do conjunto de metas
e acdes do CTPP e reflete as iniciativas de varias
instituicbes preocupadas com a melhoria continua do
atendimento ao usuério. Pretende explicitar e fornecer
subsidios para a implementacdo dos PadrBes de
Qualidade do Atendimento ao Cidad&o, nos Orgéos e
Entidades do Sistema Unico de Saude — SUS.
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Il - PORQUE ESTABELECER PADROES?

O estabelecimento de padrdes implica na defini¢cdo
de acbes de controle interno que vao refletir nos
processos de trabalho da organizacdo, visando a
melhoria no atendimento ao cidadao. Eles séo
estabelecidos:

ePara facilitar e ampliar o acesso da populagao
aos servigos publicos - a organizacao deve deixar
claro qual é a sua missdo perante o cidadao, quais
servicos tem a oferecer, como sera 0 acesso a esses
servicos e de que forma ele sera tratado pelos seus
profissionais.

<Para estimular a participacdo dos cidadéaos
no monitoramento do setor publico - a organizagédo
deve mostrar ao cidaddao o quanto é importante a
avaliacdo dos seus servi¢cos. Com isso, ele ira participar
ativamente das melhorias que esta devera fazer para
atendé-lo. Ou seja, o setor publico deve estimular a
participacdo do cidaddo na avaliacdo dos servicos
prestados, o consultando por meio de pesquisas que
devem ter seus resultados publicados. A organizacédo
aprende a partir das reclamacdes e sugestdes dos
cidadéaos.

ePara promover a melhoria da qualidade do
atendimento prestado pelo setor publico - a coleta
de informac0®es é importante nesta fase. A organizacédo
deve ouvir os envolvidos no atendimento, tanto os
cidaddos como os servidores que os atendem. Todos
podem contribuir de diversas maneiras na definicdo
dos padrdes de atendimento da organizacdo. Sabendo
quais as expectativas dos cidaddos com relacdo aos
servicos que recebem, a organizacdo sera capaz de
buscar melhorias e corre¢cfes para os problemas que
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impedem o seu reconhecimento pelos usuarios como
uma instituicdo que se preocupa com o bem-estar
deles. E importante, nesta fase, que a organizacio
monitore sistematicamente a sua atuacdo no
cumprimento dos padrdes divulgados.
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Il - REGULAMENTAGAO DOS PADROES DE QUALI-
DADE DO ATENDIMENTO

A eficacia do estabelecimento, implementacédo e
divulgacdo dos padrbes de qualidade estao
regulamentadas nas diretrizes normativas constantes
do Decreto n® 3.507, de 13 de junho de 2000, da
Presidéncia da Republica.

Essas diretrizes indicam quais as caracteristicas que
os padrdes de qualidade da organizacdo devem
apresentar, conforme o artigo 2° do decreto (vide
anexo).

e Os padrdes devem ser divulgados e observados
na prestacdo dos servicos oferecidos pela organizacéo.

e O usuario devera saber que todos os servicos
utilizados por ele, na organizacédo, tem seu padrao de
atendimento pré-estabelecido.

= A organizacao devera avaliar periodicamente o seu
desempenho de acordo com os padrdes de qualidade
do atendimento estabelecidos, adequando-os e
revisando-os, de forma a acompanhar a evolucao da
organizacdo na prestacdo de servicos.

e O padrédo deve ser mensuravel, permitindo sua
avaliacdo. A mensuracdo nao exige necessariamente
que a unidade de medida seja quantitativa.

Exemplo: se uma organizacdo estabelece que o
cidaddo sera atendido sem existéncia de fila, a
mensuracdo sera apenas a observacdo da existéncia
ou ndo da fila, quando do atendimento ao cidadéo.

= Todos os cidaddos/usuéarios devem entender o
conteudo dos padrdes de atendimento. Assim sendo,
eles devem ser objetivos, concisos e redigidos de forma
simples. O que ¢é iss0?



e Os padrbes de qualidade do atendimento ao
cidadao precisam ser amplamente divulgados pela
organizacao.

Ao formular e estabelecer padrbes de qualidade do
atendimento, a organizacdo deve considerar outras
caracteristicas, tais como:

- serem direcionados as expectativas dos usuarios e
abranger as etapas principais do processo de
prestacdo de servicos;

- serem Uteis e descrever o que deve ocorrer durante
todo o tempo que o cidadao estiver utilizando os
servicos;

- serem comparaveis para atestar sua validade, com
relacdo a outras organizacoes;

- serem em numero limitado para facilitar a execucéo,
ndo devendo guardar correlacdo uns com os outros;
refletirem o que se quer controlar e serem de
calculo imediato.

Manual Técnico Padrdes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao
|
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IV - A PARTICIPACAO DO CIDADAO

O cidad&o tem o direito de receber atendimento
publico de qualidade e, conforme estid na Constituicdo
de 1988, tem direitos civis, como liberdade de ex-
pressédo, religido e movimentacao; direitos sociais,
referentes as condi¢des de saude, educacdo, trabalho,
condi¢cBes de vida e de assisténcia em situacbes de
risco social.

Em vista disso, organizacOes publicas devem
estimular a participacao efetiva do cidadao na avaliacdo
dos servigcos oferecidos, criando meios para que eles
possam reclamar quando nao estiverem satisfeitos com
0s servi¢cos prestados e sugerirem melhorias na
prestacdo desses servicos.

A valorizacdo do usuario pela organizacao inicia
qguando esta demonstra o quanto a sua opinido é
importante.

Por meio da avaliacdo constante dos padrdes de
atendimento estabelecidos, a organizacdo sabera se
0s usuarios estado satisfeitos ou ndo com o atendimento
recebido.

A participacdo do cidaddo pode ser estimulada pela
implantacdo de canais de comunicacdo, para que ele
possa se manifestar quando os padrdes nao forem
cumpridos. Como exemplo pratico, temos a criacédo
das ouvidorias, em que o cidadado, com seus direitos
ao atendimento assegurados, pode exercer plenamente
sua cidadania, através de suas reinvidicac¢fes, que
deverdo ser acolhidas e atendidas.
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Cada organizacdo deve monitorar sistematicamente
0 seu desempenho em relacdo aos Padrdes, que
podem incluir procedimentos diversos, tais como:

- avaliacdo estatistica de indice de desempenho da
organizacdo, como atividade integrante dos
procedimentos operacionais usuais;

- utilizacdo de usuéarios simulados;

- utilizacdo de usuérios voluntarios;

- colocacao de caixas de sugestdes proximas aos
locais de atendimento;

-envio de questionario a todas as pessoas
que utilizaram os servi¢cos da organizacdo durante
um determinado tempo, para obter informacdes
a respeito de aspectos especificos do servico;

- manutencdo de um banco de sugestfes e co-
mentarios dos usuarios.

Fazendo isso, a organizacdo esta estimulando o

controle social e demonstrando transparéncia na
avaliacdo dos seus servicos pela sociedade.
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V - ROTEIRO PARA ESTABELECER OS PADROES
DE QUALIDADE

O processo de desenvolvimento na implantacdo de
Padrbes de Qualidade requer, por parte dos gestores
organizacionais, a formacdo de uma cultura de
participacdo, de cooperacdo e de co-responsabilidade,
Oou seja, é necessario haver na organizacdo bom nivel
de relacBes entre funcionarios e chefias e entre os
préprios colegas. Havendo bom clima organizacional,
a instituicdo podera conseguir melhores resultados na
qualidade de sua gestdo e oferecer o atendimento
que o cidadao espera receber.

O estabelecimento de padrbes é peculiar a cada or-
ganizacdo. Apresentam-se abaixo sugestdes para o
estabelecimento de Padrdes.

a) Sensibilizar e buscar o comprometimento da alta
administracdo no que diz respeito a aprovacao e
alocacdo de recursos necessarios ao desenvolvimento
do projeto.

b) A lideranca da organizacdo precisa incluir o
projeto entre suas acdes prioritarias e indicar o
responsavel pela conducao da implantacdo dos Padrdes
na sua unidade. O responsavel pela execucdo do
Projeto deve ter acesso facil a chefia e aos servidores,
bem como conhecer as praticas de atendimento
prestadas pela organizacéao.

¢) Criar grupo de trabalho ou equipe para elaborar
e executar o projeto, de acordo com as diretrizes
constantes no Decreto n° 3.507, de 13 de junho de
2000.

13
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d) Elaborar Plano de Acdo - estabelecimento de
cronograma para a definicdo e divulgacdo dos Padroes.

e) Levantar as informacdes disponiveis que poderao
trazer subsidios importantes para a formulacdo dos
Padrbes nos diversos servicos da organizacao.

f) Procurar conhecer as experiéncias de outras
organizacOes que ja venham implementando Padrfes
de Qualidade do Atendimento ou do CTPP.

g) Definir indicadores de qualidade do atendimento
- uma atividade preparatdria para esta fase é
estabelecer, em termos qualitativos, quais sdo os com-
promissos com o cidaddo/usuario que a organizacao
almeja assumir para aprimorar o atendimento (os
compromissos de ordem geral estdo apresentados no
decreto). A partir dos compromissos, sdo, entéao,
formulados indicadores mensuraveis, que permitam
monitorar a atuacdo da organizacdo. Exemplos:

- tempo de espera para atendimento;

- tempo para recebimento de resultados de exames.

h) Elaborar proposta de Padrbes e submeté-la a
apreciacdo dos servicos envolvidos e da alta
administracao;

i) Revisar os Padrbes a partir das criticas e sugestdes
e elaborar a sua forma final.

j) Comunicar os Padrbes a todos os funcionarios,
tendo em vista que eles devem conhecer o que se
espera deles e estar preparados para esclarecer
quaisquer duvidas a respeito dos Padrodes.

14
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K) Implantacdo do Projeto - sensibilizacdo dos servidores
que trabalham diretamente com o atendimento, de acordo
com os padrbes estabelecidos:

- profissionais de primeiro contato (telefonistas,

operadores de telemarketing, segurancas, recep-

cionistas, marcacdo de consultas, de atendimento
em consulta médica, atendimento ambulatorial e de
internacdo, atendimento de rotina e de emergéncia,
procedimentos clinicos e cirdrgicos, atendimento em
informacado, exames laboratoriais, distribuicdo de
medicamentos e encaminhamento das areas de
direcdo e administracdo das organizacdes e outros.

) Capacitacdo dos servidores na area de atendi-
mento - o profissional, ao ser capacitado pela
organizacdo, se sentira valorizado e respeitado como
pessoa e profissional, melhorando a capacidade de
atender com eficéacia, eficiéncia e qualidade. Um padréo
de qualidade do atendimento sé tera valor real para a
organizacdo e para o usuario se estiver alinhado a
pratica de atendimento dos servidores que trabalham
na area.

m) Divulgar os Padrdes definidos, utilizando diversos
procedimentos:

1. disponibilizar folhetos, cartazes e banners sobre
os Padrdes, na organizacdo e em outras areas
consideradas adequadas;
publicar artigos em jornais e revistas;
divulgar em emissoras de radio e televisao;
incluir uma coépia dos Padrdes em documentos
da organizacao;

5. colocar cartazes com o conjunto dos Padrdes nas
areas de recepcdo e espera da organizacdo e em
areas publicas estratégicas;

6. enviar cOpia dos Padrbes para associacdes e
grupos representativos locais;

PWON
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7. divulgar na Internet e/ou Intranet.

n) Avaliacdo dos Resultados com referéncia a ava-
liacdo dos resultados, apd6s a divulgacdo dos padrdes
de qualidade, a organizacdo deve avaliar sistema-
ticamente o seu desempenho em relagdo aos Padrdes,
levando em consideragdo o que consta dos artigos 4°
e 5° do Decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000.
Essa avaliacdo deve ser feita no minimo uma vez ao
ano, assim como a divulgacdo dos seus resultados.

E direito da sociedade saber como estd o desem-
penho da organizacdo com relacdo aos Padrbes. Os
resultados obtidos na avaliacdo devem ser publicados
de forma clara e objetiva para que sejam
compreendidos por todos 0s usuarios.

A partir da avaliacdo dos resultados, a organizagéao
devera planejar as acdes corretivas, caso os padrdes
de atendimento ndo estejam sendo cumpridos. Nesse
caso, também, os cidadaos deverdo ser informados
sobre as mudancas decorrentes da monitoracdo do
desempenho frente aos Padrdes.

Os padrbBes de atendimento ndo sdo imutaveis.
Devem ser revistos regularmente, atualizados ou
substituidos.

Para que os cidadaos se certifiguem de que os

Padrbes estdo atualizados, deve ser indicada a data
de sua definicao.
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VI - EXEMPLOS DE PADROES DE QUALIDADE
DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

Exemplos de Padrdes de Qualidade do Atendimento
prestado ao cidaddo na area da Saude, ja definidos e
implantados por hospitais, agéncias e instituicbes que
lidam diretamente com o cidadéo.

Os modelos de Padrdes, apresentados, estao
relacionados em conformidade com Decreto n° 3.507.

Inciso | - Atencédo, respeito e cortesia no tratamento
aos usuarios: todo usuéario tem direito a ser atendido
com atencdo, respeito e cortesia.

1. Nosso cliente é atendido com atencdo, respeito
e cortesia.

2. Nossa equipe esta preparada para atendé-lo com
atencao, respeito e cortesia.

3. Aqui vocé é atendido com atencdo, respeito e
cortesia.

Inciso Il - As prioridades a serem consideradas no
atendimento: as organizacbes devem definir suas
prioridades de acordo com sua realidade.

1. H4 priorizacdo no atendimento a pacientes com
risco de vida, gestantes, idosos, deficientes fisicos
e mulheres com criancas no colo.

2. Possuimos equipe de atendimento para avaliar os
casos prioritarios.

3. As prioridades no atendimento sdo de respon-
sabilidade do médico.

4. As criancas em fase de aleitamento tém prioridade
na creche Narizinho.

5. No Laboratorio de Analises Clinicas o atendimento
€ realizado por ordem de chegada.
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Inciso Il - O tempo de espera para o atendimento:
estabelecer limites de tempo para atendimento de
Seus usuarios.

1. O tempo de espera para o primeiro atendimento,
no servico de emergéncia € de 60 minutos e para
atendimento ambulatorial é de 75 minutos.

2. O tempo de espera para atendimento de consulta
é de até 4 horas, no turno marcado.

3. Esta recepcdo esta preparada para lhe atender
em até 15 minutos, com tempos de espera
especificos para cada area.

4. O tempo de espera depende do meio utilizado
para contato: através do Disque ANS, imediato;
nos Nucleos, imediato; via e-mail, em até um dia.

Inciso IV - Os prazos para cumprimento dos servicos:
estabelecer prazos para prestacdo de servigos
compativeis com 0SS recursos existentes na
organizacao.

1. Os resultados dos exames solicitados na emer-
géncia sado fornecidos durante o atendimento;
resultados dos exames gerais sdo fornecidos nos
seguintes prazos: imagens gerais, um dia;
especializados, sete dias; tomografias, sete dias.
Analises clinicas: hematologia, dois dias;
bioquimica, um dia; imunologia, trés dias e
bacteriologia, cinco dias.

2. Resultados dos laudos médicos e exames comple-
mentares estardo em seu prontuario em até 15
dias ap6s a realizacdo, salvo em casos de urgéncia.

3. Os resultados de seus exames sairdo em 15 dias a
partir da realizacéo.

4. As denuncias sdo apuradas e os resultados
apresentados em até 120 dias. Todo usuério do
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SUS que responde a carta do Ministério da Saude
é informado sobre as providéncias adotadas em
até 20 dias.

Inciso V - Os mecanismos de comunica¢cdo com o0s
usuarios: tornar disponivel ao usuario mecanismos de
comunicacao, tais como: ouvidoria, caixa de sugestdes,
painel eletrbnico, pesquisas, dentre outros.

1. A Coordenacdo de Assisténcia ao Servidor dispbe

de caixas de sugestdes, localizadas em areas de
facil acesso aos seus usuarios.

Dispomos de caixas de sugestdo na cor azul,
distribuidas em frente aos elevadores, na recep¢ao
do prédio principal, na ouvidoria e na entrada de
andares do ambulatério.

.Fale com a gente. Use as nossas caixas de

comunicacdo, localizadas nas areas de circulagdo
dos nossos hospitais.

4.Qualquer cidaddo pode nos contactar pelos

seguintes meios: central de atendimento tele-
fénico, formularios disponiveis na Internet, e-mail
e correspondéncias.

. Para entrar em contato conosco, utilize os

seguintes mecanismos de comunicacao:
Meio eletrénico:
www.ans.gov.brconsulta_reclama.asp
Telefone:

08007019656 ou nos Nucleos Regionais.

Inciso VI - Os procedimentos para atender as
reclamac0Oes: instalar servico de ouvidoria que
possibilite ao usuario acompanhar sua reclamacao.

1. Respondemos suas reclamacdes, sugestdes e

informacBes em até sete dias: via telefone, carta,
e-mail ou pessoalmente.
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2.

3.

A ouvidoria tem cinco profissionais treinados para
atendimento ao cidadéo.

Suas criticas, reclamac¢des e sugestdes sao bem
vindas e serdo respondidas em até 10 dias Uteis.
Dé-nos sua opinido, ela serd muito importante para
noés.

. A resposta a sua critica, elogio ou sugestao sera

fixada em até 15 dias, nos quadros de avisos ou
encaminhada por carta.

. Dispomos de fluxo de informacfes e prazos para

apresentacdo de resultados pelos gestores do SUS,
no ambito dos estados e municipios.

. Sua consulta ou reclamacédo sera respondida,

conforme a natureza da demanda, em até 120 dias.

Inciso VII - As formas de identificacdo dos servidores:
os funcionarios da organizagdo devem portar
identificacdo por meio de cracha com foto e funcao.

1.

2.

Nossos funcionarios séo identificados por meio
de cracha, com foto e funcéo.

Todas as pessoas que trabalham neste Instituto
estdo identificados por crachas, com nome, foto,
setor e unidade onde trabalham.

. Nossos funcionarios sdo identificados através de

crachd com foto, nome e a area onde trabalham,
no anverso. O pessoal da area de fiscalizacdo tem
descrito, no verso, suas atribuicGes legais.

Inciso VIII - O sistema de sinalizacdo visual: a
organizacdo deve tornar disponivel sistema que
identifique suas instalacdes e deve ser de féacil
compreensao.
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1. Possuimos sistema de identificacdo por placas e
faixas sinalizadoras coloridas afixadas no chéo,
de facil acesso e localizacao.

2. Os setores deste Hospital estdo identificados
por placas.

3.Todas as areas dos nossos hospitais estao
identificadas por meio de placas e cartazes.

4. As areas funcionais da ANS séo identificadas por
sinalizadores colocados nas dependéncias.

5. Dispomos de sistema de sinalizacado visual.

Inciso IX - As condic¢bes de limpeza e conforto de
suas dependéncias: a organizacdo deve proporcionar
condi¢cBes de conforto, higiene e seguranca.

1. As dependéncias deste Hospital sdo limpas
diariamente; realizamos coleta seletiva de lixo
e possuimos servi¢co de vigilancia 24 horas.

2. As instalacfes sao limpas com a supervisdo da
hotelaria; com refrigeracdo nos consultérios
médicos e bebedouros nos corredores.

3. As nossas dependéncias sdo limpas para seu
total conforto.

4. A 4gua dos bebedouros encontra-se perma-
nentemente em condi¢cdes de consumo; nossas
instalacdes sdo limpas diariamente e o sistema
de refrigeracdo é rigorosamente controlado.

5. Os locais de atendimento ao publico possuem
refrigeracdo, sao limpos e confortaveis, com
acomodac0Oes suficientes para atender adequa-
damente aos usuarios.

6. A instituicAio mantém condicdes de higiene,
bebedouros e ventilacdo adequados.
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VIl - ORGAOS E ENTIDADES DO MINISTERIO DA
SAUDE QUE INTEGRAM O COMITE TECNICO DO
PROJETO PADROES DE QUALIDADE DO ATEN-
DIMENTO AO CIDADAO

Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA
Disque Saude

Fundacdo Nacional de Saude — FUNASA

Fundacdo Oswaldo Cruz - FIOCRUZ

Hospital Crianca Conceicdo — HCC/GHC

Hospital Cristo Redentor S.A. — HCR/GHC

Hospital dos Servidores do Estado — HSE

Hospital Fémina - HF/GHC

Hospital Geral de Bonsucesso — HGB

Hospital Nossa Senhora da Conceigéo S.A. — HNSC/GHC
Instituto Fernandes Figueira — IFF/FIOCRUZ
Instituto Nacional de Céncer — INCA

Instituto Nacional de Cardiologia de Laranjeiras — INCL
Instituto Nacional de Traumato-Ortopedia — INTO
Rede Sarah de Hospitais

Servico de Atendimento ao Cidaddo - SACSUS

Coordenacéao
Subsecretaria de Assuntos Administrativos
Coordenacao-Geral de Modernizacao e
Desenvolvimento Institucional

Site: saaintranet/padroes/index.html
E-mail. ctpp@saude.gov.br
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ANEXOS

DECRETO N° 3.507, DE 13 DE JUNHO DE 2000,
publicado no Diario Oficial da Unido, no dia 14 do
mesmo meés.

DispOe sobre o estabelecimento de padrdes de
qualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelos
Orgaos e pelas Entidades da Administracdo Publica
Federal direta, indireta e fundacional, e da outras
providéncias. O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da
atribuicdo que Ihe confere o artigo 84, inciso VI, da
Constituicéo,

DECRETA:

Art. 1° Ficam definidas as diretrizes normativas para
0 estabelecimento de padrdes de qualidade do
atendimento prestado pelos 6rgdos e pelas entidades
da Administracdo Publica Federal direta, indireta e
fundacional, que atendem diretamente aos cidadaos.

Art. 2° Os padrfes de qualidade do atendimento a
que se refere o artigo anterior deverao ser:

| — observados na prestacdo de todo e qualquer
servico aos cidaddos/usuarios;

Il - avaliados e revistos periodicamente;

Il = mensuraveis;

IV - de facil compreensao; e

V - divulgados ao publico.

Art. 3° Os 6rgaos e as entidades publicas federais
deverdo estabelecer padrbes de qualidade sobre:

25



Manual Técnico Padrdes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao

| - a atengdo, o respeito e a cortesia no tratamento
a ser dispensado aos usuarios;

Il - as prioridades a serem consideradas no
atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

IV - 0os prazos para o cumprimento dos servicos;

V - 0s mecanismos de comunicacdo com 0sS
usuarios;

VI - os procedimentos para atender a reclamacodes;

VIl - as formas de identificacdo dos servidores;

VIII - o sistema de sinalizacdo visual; e

IX - as condicbes de limpeza e conforto de suas
dependéncias.

Art. 4° Fica instituido o Sistema Nacional de Avaliacéao
da Satisfacdo do Usuario dos Servicos Publicos, a ser
implantado sob a coordenacdo da Secretaria de Gestédo
do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéao.

8 1° Os critérios, as metodologias e 0os proce-
dimentos a serem utilizados no Sistema serdo esta-
belecidos pela Secretaria de Gestdo, no prazo de um
ano, a contar da data de publicacdo deste Decreto.

8 2° Os oOrgéos e as entidades publicas federais de-
verao aferir o grau satisfacdo dos seus usuarios com o
atendimento recebido, pelo menos anualmente.

8 3° As metodologias a serem utilizadas para avaliar
a satisfacdo dos usuérios deverdo ser homologadas
por um comité de certificacdo, a ser constituido no
ambito do Sistema.

Art. 5° Os Orgdos e as entidades publicas federais

deverdo divulgar, pelo menos uma vez por ano, 0s
resultados da avaliacdo de seu desempenho, em
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relacdo aos padrdes de qualidade do atendimento
fixados.

Art. 6° Os 6rgdos e as entidades publicas federais
deverdo implementar os padrdes de qualidade do
atendimento, de acordo com as diretrizes estabelecidas
neste Decreto, no prazo de um ano, a contar da data
de sua publicacdo, bem como divulgar amplamente
esses padrbes de qualidade junto aos cidadaos/
usuarios.

Art. 7° A Secretaria de Gestdo compete fornecer as
orientacbes para o cumprimento das diretrizes
estabelecidas neste Decreto e realizar o controle de
seu atendimento.

Art. 8° Este Decreto entra em vigor na data de sua
publicacéo.

Brasilia, 13 de junho de 2000; 179° da Independéncia
e 112° da Republica

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
Martus Tavares
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Informacdes adicionais poderao ser obtidas no endereco:
http://qualidade.planejamento.gov.br ou solicitadas na
geréncia do Programa da Qualidade no Servigo Publico.
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PORTARIA N° 175, DE 23 DE OUTUBRO DE 2001

O Secretéario Executivo do Ministério da Saude, no
uso de suas atribuicdes legais e considerando o atual
esforco do governo para elevar a qualidade e eficiéncia
dos servicos prestados a sociedade, explicitado nas
diretrizes, metas e objetivos do Plano Plurianual 2000/
2003; considerando o Decreto n° 3.507, de 13 de
junho de 2000, que dispde sobre o estabelecimento
de padrdes de qualidade do atendimento prestado
aos cidadaos pelos 6rgaos e pelas entidades da Admi-
nistracdo Publica Federal direta, indireta e
fundacional, e d4 outras providéncias, resolve:

Art. 1° Instituir Comité Técnico para operacio-
nalizacdo do Projeto Padrbes de Qualidade do
Atendimento ao Cidad&o no Ministéno da Saude, com
as seguintes competéncias:

| - adequar as diretrizes para a implementacdo do

Projeto Padrbées de Qualidade do Atendimento ao

Cidadao as especificidades dos orgaos/entidades

do MS que trabalham diretamente com o cidadao;

Il - fornecer apoio técnico aos 6rgaos/entidades

do Ministério da Saude na implementacdo e

divulgacdo dos Padrdes de Qualidade do

Atendimento ao cidadao;

Il - incentivar a adocdo das melhores praticas de

atendimento ao cidaddo junto aos &6rgaos/

entidades do MS;

IV - integrar ao Projeto Padrdes de Qualidade do

Atendimento ao Cidad&o as iniciativas similares

existentes no ambito do Ministério.
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Art. 2° O Comité Técnico sera constituido por
representantes dos 6rgédos e entidades do Ministério
da Saude que participam do Projeto Padrdes de
Qualidade do Atendimento ao Cidadao e tera a
seguinte composicao:

| - Coordenador:

Lilia Soares Ramos - Coordenacdo-Geral de

Modernizacdo e Desenvolvimento Institucional

Il - Coordenador Substituto:

Paulo Ribeiro - Coordenacao-Geral de Moder-

nizacdo e Desenvolvimento Institucional

Il - Membros:

Antbnio Teixeira Coelho Filho - Agéncia Nacional

de Saude Suplementar

Célio Lopes - Instituto Nacional de Cardiologia de

Laranjeiras

Dardania Queiroz de Carvalho - Hospital Fémina

Ellen Zita Ayer - Disque Saude

Helena Vieira de Vasconcellos - Rede Sarah de

Hospitais do Aparelho Locomotor

Jair Antbnio Pauletto - Hospital Nossa Senhora

Conceicéao
Janice Schneck - Hospital Cristo Redentor
Jodo Marcelo Barreto Silva - Unidade de

Acompanhamento de Cartas

Jodo Luiz Quental - Fundacdo Oswaldo Cruz
Jucara Regina Viégas Valverde - Hospital dos
Servidores do Estado

Lair Viegas Schonhofen - Hospital Crianca Conceicéo
Luiz Fernando Pereira de Figueiredo - Fundacao
Nacional de Saude

Marcelo Rodrigues Pereira - Instituto Fernandes
Figueira

Maria Clinete Sampaio Lacativa - Hospital dos
Servidores do Estado
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Maria de Fatima Teixeira dos Reis — Unidade de
Acompanhamento de Cartas

Maria Lucia Novaes Simdes - Fundacdo Nacional de
Saude

Mario Luiz Pinto Ferreira - Instituto Nacional de
Cancer

Roselane Acioli de Medeiros Cunha - Hospital Geral
Bonsucesso

Sylvia Gonzalez Queiroz - Instituto Nacional de
Traumato-Ortopedia

Tereza Cristina Silva Cotta - Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria

Art. 3° O Comité Técnico reunir-se-a, ordinariamen-
te, uma vez a cada 30 dias, em data previamente
fixada, e extraordinariamente por convocacdo de seu
coordenador.

Art. 4° Compete aos membros do Comité Técnico:
I- assessorar tecnicamente a Coordenacdo do
Comité em assuntos relativos a implementacdo do
Projeto Padrbes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadado nos 6rgédos/entidades do Ministério da
Saude;

Il - elaborar o plano de acdo do Comité;

Il - definir produtos e prazos relativos a atividades
do Comité;

Art. 5° A Coordenacdo-Geral de Modernizacado e
Desenvolvimento Institucional atuard como secretaria
executiva do Comité, prestando-lhe o apoio técnico
e logistico necessario a execucdo de suas atividades.

Art. 6° Ao Coordenador do Comité incumbe:

| - coordenar as atividades do Comité;

Il - convocar e presidir reunides;
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Il - instruir e propor aos membros, os atos
necessarios ao acompanhamento e a avaliacdo das
atividades do Comité.

Art. 7° Esta Portaria entra em vigor na data de sua
publicacao.

Art. 8° Revogam-se as disposi¢cdes em contrério.

Barjas Negri
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PORTARIA N° 100, DE 8 DE ABRIL DE 2002.

O Secretério Executivo do Ministério da Saude, no
uso de suas atribuicdes legais, resolve:

Art. 1° Alterar o art. 2° da Portaria n°® 175, de 23 de
outubro de 2001, que passa a vigorar com a seguinte
redacao:

“Art. 2° O Comité Técnico de gque trata o art. 1° tera
a seguinte composicao:

| — Coordenador:

- um técnico da Coordenacdo-Geral de Moder-

nizacdo e Desenvolvimento Institucional da

Subsecretaria de Assuntos Administrativos;

Il - Coordenador Substituto:

- Coordenador-Geral de Modernizacdo e Desen-

volvimento Institucional da Subsecretaria de Assuntos

Administrativos;

Il - Membros:

- um técnico do Servico de Atendimento ao Cidadéao

(SAC-SUS);

- um técnico do Disque Saude;

- um técnico do Hospital dos Servidores do Estado;

- um técnico do Hospital Geral de Bonsucesso;

- um técnico do Instituto Nacional de Cardiologia

de Laranjeiras;

- um técnico do Instituto Nacional de Céancer;

- um técnico do Instituto Nacional de Traumato-

ortopedia;

- um técnico da Agéncia Nacional de Saude

Suplementar;

- um técnico da Agéncia Nacional de Vigilancia

Sanitaria;

- um técnico da Fundacdo Oswaldo Cruz;

- um técnico do Instituto Fernandes Figueira da

Fundacdo Oswaldo Cruz;
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- um técnico da Fundacdo Nacional de Saude;

- um técnico do Hospital FEmina S/A;

- um técnico do Hospital Nossa Senhora da
Conceicdo S/A;

- um técnico do Hospital Cristo Redentor S/A;

- um técnico do Hospital da Crianca Conceicéo.

81° A nomeacdo do Comité de que trata este artigo
(Coordenador, Coordenador Substituto, Membros
titulares e substitutos) sera feita mediante ato do
Subsecretario de Assuntos Administrativos.

82° O Coordenador, o Coordenador Substituto e
membros do Comité atuardo em seus Orgdos e
entidades como multiplicadores das acbes do Projeto
Padrdes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao,
sendo facultado a formacdo de grupos técnicos-
operacionais especificos.

83° O Regimento Interno do Comité sera aprovado
em reunido ordinéria ou extraordinaria, por cinqlienta
por cento, mais um, de seus componentes.

84° Os orgaos e entidades do Ministério poderdao
indicar técnicos para participarem das reunides do
Comité, como colaboradores para a implantacdo do
Projeto Padrdes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao”.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua
publicacao.

Art. 3° Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.

Otavio Mercadante
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REPRESENTANTES DOS ORGAOS E ENTIDADES DO
MINISTERIO DA SAUDE QUE PARTICIPARAM DA
ELABORACAO DO MANUAL DO PROJETO PADROES
DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

Antonio Teixeira Coelho Filho - ANS
Conceicdo Maria S. G. Rodrigues - ANVISA
Dalila Lucinda Farage Santos - CGMDI/SAA
Dardania Queiroz de Carvalho - HF/GHC
Décio Ignacio Angnes - HCR/GHC
Gilberto Marot - Disque Saude

Jair Antonio Pauletto - HNSC/GHC

Janice Schneck - HNSC/GHC

Jodo Marcelo Barreto Silva - SACSUS
Jucara Regina Viegas Valverde - HSE

Lair Viegas Schonhofen - HCC/GHC

Lilia Soares Ramos - CGMDI/SAA

Marcelo Rodrigues Pereira - IFF/FIOCRUZ
Maria Clinete Sampaio Lacativa - HSE
Maria Selma V. de Barros - FUNASA

Mério Luiz Pinto Ferreira - INCA

Monique Zita dos Santos Fazzi - INTO
Paulo Ribeiro - CGMDI/SAA

Roselane Acioli de Medeiros Cunha - HGB
Ruth Maria Araudjo Oliveira - ANVISA
Sylvia Gonzalez Queiroz - INTO

Tereza Cristina Silva Cotta — ANVISA
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