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RESOLUCAO Ne 17/2025

INSTITUI E REGULAMENTA A OUVIDORIA
NO AMBITO DO CISAMURES E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

O Presidente do CONSORCIO INTERFEDERATIVO DE SAUDE DA REGIAO DA AMURES
- CISAMURES, no uso de suas atribuicbes legais e regimentais, e considerando a
necessidade de aprimoramento e monitoramento da qualidade dos servi¢os prestados aos
pacientes atendidos pelos prestadores de servigo conveniados, resolve:

Art. 1° Fica instituida, no ambito do CISAMURES, a Ouvidoria, como érgao responsavel por
acolher, examinar e encaminhar manifestagdes relativas a prestacao dos servigos de saude
e demais atividades consorciadas.

Art. 2° Compete a Ouvidoria:

| — Receber, registrar, analisar e responder as demandas oriundas dos cidadaos, servidores
e entes consorciados;

Il — Encaminhar as manifestacbes as areas competentes para adocao das providéncias
necessarias;

[l = Acompanhar e monitorar as respostas as demandas, zelando pela qualidade e
celeridade dos atendimentos;

IV — Produzir relatérios peridédicos, contendo estatisticas e analises das manifestacdes
recebidas, encaminhando-os a Alta Administracéo;

V — Propor medidas de aprimoramento da gestao e da prestacéo de servigos, com base nas
informacgdes coletadas.

Art. 3° A Ouvidoria atuara com autonomia, isencdo e imparcialidade, preservando o sigilo
das informacdes, sempre que necessario, e respeitando os principios da legalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia.

Art. 42 O Ouvidor sera designado por ato do Presidente do CISAMURES, dentre servidores
efetivos ou comissionados, ou ainda, mediante contratacdo especifica, observado o perfil de
idoneidade moral, experiéncia e qualificacdo compativel com as funcgoes.

§12 O controle interno acompanhara todo e qualquer processo de ouvidoria com intuito de
dar cumprimento as providéncias necessarias para resposta do mesmo.

Art. 52 As manifestacdes poderdao ser apresentadas apenas meio eletrénico, devendo ser
garantida ampla divulga¢ao dos meios de contato.

Art. 62 Podera ser realizado a ouvidoria ativa que sera responsavel pelo recebimento,
registro, andlise e encaminhamento através dos contatos realizados com os pacientes,
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incluindo elogios, reclamacdes e sugestdes, bem como pelo monitoramento dos servigos
prestados.

§1° O sistema de avaliagdo dos prestadores de servico, sera aplicado com base na aplicagao
de questionarios aos pacientes atendidos, observando os seguintes critérios:

| - Qualidade do atendimento prestado pelo profissional de saude;

II - Infraestrutura do local onde o servico foi executado;

[Il - Tempo de espera para o atendimento;

IV - Clareza e objetividade das informagdes transmitidas ao paciente;

V - Eficiéncia no agendamento e cumprimento dos prazos estabelecidos;
VI - Grau de resolutividade da assisténcia prestada.

§2° Cada quesito recebera uma nota atribuida pelo usuario, variando de 1 (um) a 5 (cinco),
sendo 1 (um) para insatisfatério e 5 (cinco) para excelente.

§32 A pontuacéo final sera obtida por meio da soma das notas individuais dos quesitos
avaliados, classificando-se os prestadores de servigo conforme os seguintes intervalos:

| - De 25 a 30 pontos: Elogio formal ao prestador de servigo e reconhecimento da exceléncia
na prestagao do atendimento;

Il - De 15 a 24 pontos: Acompanhamento periddico e monitoramento da qualidade do servigo,
com reforgo de boas praticas;

[l - Abaixo de 15 pontos: Notificagédo oficial ao prestador de servigo para apresentagéo de
esclarecimentos e medidas corretivas, sob pena de san¢des administrativas.

§4° A Ouvidoria sera responsavel pela consolidacao dos dados obtidos nas avaliacoes e
pela elaboragdo de relatérios periddicos, 0os quais serdo encaminhados a diretoria do
CISAMURES para conhecimento e eventuais providéncias.

Art. 7° Os prestadores de servico notificados deverao responder a Ouvidoria no prazo de 10
(dez) dias uteis, apresentando justificativas e plano de acao para correcao das eventuais
falhas apontadas.

Art. 82 Os casos omissos e as situagdes especificas serdo regulamentados mediante ato
complementar da Presidéncia.

Art. 9° Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicacéo, revogadas as disposicoes
em contrario.

Lages, SC, 28 de abril de 2025

FABIANO BALDESSAR DE SOUZA
PRESIDENTE
CISAMURES
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