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DELIBERAGAO CIB-RJ N° 3413 DE 14 DE MAIO DE 2015

DISPOE SOBRE A DEFINICAO DOS CRITERIOS
DE QUALIDADE DAS RESPOSTAS A SEREM
APRESENTADAS AO CIDADAO QUE PROCURA
OS SERVICOS DE OUVIDORIA DO SISTEMA
UNICO DE SAUDE NO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO.

O PRESIDENTE DA COMISSAO INTERGESTORES BIPARTITE, no

uso de suas atribuicdes,

CONSIDERANDO:

- o art. 37, 8§ 39, inciso | da Constituicdo Federal de 1988, que prevé
a existéncia de uma lei que discipline as formas de participagéo do
usudrio na administracéo publica direta e indireta regulando especial
mente as reclamacdes relativas a prestacao de servigos publicos em
geral, asseguradas a manutencao de servicos de atendimento ao
usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
Servigos;

- a Deliberacéo CIB n° 2630, de 12/12/2013, que disp&e sobre na definicdo
dos critérios de implantacdo dos servigos de ouvidoria do Sistema
Unico de Saude no Estado do Rio de Janeiro;

- que as Ouvidorias do SUS apoiam-se nos principios e diretrizes que
determinam as acdes e servigos em saulde, expressos nos arts. 196,
197 e 198 da Constituicdo Federal e na Lei n° 8.080/90;

- 0 conceito de Ouvidoria do SUS definido no primeiro Férum de Ouvidores
realizado em dezembro de 2009 (MS/SGEP/DOGES), como

sendo um espaco de exercicio de cidadania, disseminagdo de informagfes
em salde e mediacao e instrumento de gestdo, e que deve

atuar com ética, transparéncia e imparcialidade, de forma a garantir
respostas as manifestaces recebidas e assegurar ao cidaddo oportunidade
de participacdo na gestao publica;

- que a resposta é o principal produto da Ouvidoria;
- que as manifestacdes individuais, apresentadas pelo cidaddo a administracéo
publica, auxiliam a gestdo na revisdo de seus procedimentos

€ processos internos;

- que a resposta enviada ao cidadao, pela Ouvidoria, representa o
pronunciamento da gestao sobre o caso apresentado;

- a CI/SES/SJC/OU/110/2015; e

- a 5% Reuniao Ordinaria da Comissao Intergestores Bipartite realizada
em 14/05/2015;

DELIBERA:
Art. 1°- Definir critérios de qualidade das respostas a serem apresentadas

ao cidadao que procura os servi¢cos de ouvidorias do Sistema
Unico de Saude no Rio de Janeiro;



| - as respostas apresentadas ao cidadao devem ser qualificadas dentro
dos procedimentos, principios e diretrizes do Sistema Unico de
Saude no Estado do Rio de Janeiro;

Il - as respostas ao cidadao serdo baseadas no pronunciamento das
areas envolvidas no questionamento apresentado, em informacdes da
instituicdo, nas normativas e protocolos existentes no Sistema Unico
de Saude e nas leis existentes;

Il - os questionamentos serao respondidos dentro de prazos estabelecidos
pela instituicdo que acolhe a manifestacao;

IV - o teor das respostas apresentadas ao cidadao devera ter contetido
propositivo, que auxilie a disseminacao de informacfes e a mediacéo,
buscando sempre a eficiéncia e eficacia na prestacéo dos servicos.

Art. 2° - Esta Deliberacao entrard em vigor na data de sua publicagéo,
ficando revogadas as disposicdes em contrario.

Rio de Janeiro, 14 de maio de 2015

FELIPE PEIXOTO
Presidente
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