PROJETO DE LEI 01-0135/2003 do Vereador Carlos Neder (PT) e da Vereadora
Juliana Cardoso (PT)

"Institui o Programa "Acolhimento aos Cidadaos" na rede de satide do municipio de Séo
Paulo e da outras providéncias.

A Camara Municipal de Sdo Paulo decreta :

Art. 1°- Fica instituido o Programa "Acolhimento aos Cidadaos", no sistema municipal de
saude de Séo Paulo.

Art. 2°- Os objetivos do Programa séo:

I. difundir a cultura da humanizacédo e do acolhimento na rede puUblica de servicos e acdes
de saude, bem como nos demais servicos vinculados ao sistema municipal de saude;

I1. conceber e implantar novas iniciativas de humanizacdo e acolhimento na rede municipal
de saude, que venham a beneficiar os usuarios e os profissionais de saude;

I1l. melhorar a qualidade e a efetividade da atencédo dispensada aos usuarios do sistema
municipal de saude;

IV. desenvolver iniciativas que diminuam o problema das filas nos servicos de saude;

V. incrementar a qualidade das acdes e servicos de saude da rede municipal;

V1. desenvolver um conjunto de indicadores de resultados e sistemas de incentivo ao
tratamento humanizado;

VII. fortalecer e articular as iniciativas de humanizacdo existentes na rede publica de
saude;

VIII. estimular a realizacdo de parcerias e intercambio de conhecimento e experiéncias
nesta area;

IX. articular as ac6es de acolhimento aos cidaddos nas unidades de salde as estratégias do
Programa de Saude da Familia e do Programa de Agentes Comunitarios de Saude;

X. melhorar as condi¢cfes de trabalho no a&mbito da rede publica de salude, tornando os
servicos e acdes mais harmonicos e solidarios, de modo a recuperar a imagem destes junto
a comunidade;

XI. capacitar os trabalhadores dos servigos municipais para um novo conceito de assisténcia
a saude, que valorize a vida e a cidadania;

XIl. desenvolver uma politica de comunicacdo com os usuarios da rede publica municipal de
saude.

Art. 3°- Fica criada em toda unidade da rede municipal de Saude a Comissao de
Acolhimento da Unidade de Saude.

§ 1°- A Comissao de Acolhimento deve ser composta por dirigentes e trabalhadores;

§ 2°- A Comissdo de Acolhimento podera contar com a participagcdo de voluntéarios e
membros do Conselho Gestor da Unidade de Saude.

Art. 4° - A Comissdode Acolhimento tem a finalidade de contribuir para a transformacéo e a
melhoria das condi¢6es de atendimento na unidade, por meio das seguintes ac¢6es:

I. criacdo de vinculos de solidariedade entre o0s servicos e a¢des publicas de saude e a
populacéo;

I1. disponibilizacéo de informac6tes e orientacfes para que o cidaddo amplie seu grau de
autonomia em relagdo a promocado de sua saude;

I11. participacdo em ac¢des que resultem na prevencéo da violéncia social e institucional;

IV. observacédo, escuta e reflexdo sobre as manifestacdes dos cidaddos em relacédo ao
atendimento;

V. realizacdo de andlise sistematica da situagcdo do atendimento na unidade, em todas as
suas etapas e/ou fases;

VI. provimento dos itens de conforto para o cidaddo em todas as etapas e fases do
atendimento;

VII. priorizagdo do atendimento aos casos mais urgentes nas filas;

VIII. formulacéo, implementacéo e acompanhamento da realizagcdo de planos e projetos
relacionados ao atendimento e avaliacdo dos resultados;

IX. orientacdo para o usuario que necessitar de outros servi¢cos de salde, outras unidades
e/ou institui¢bes publicas;

X. orientac¢do para os usuarios em casos como Obitos, falta de acompanhante, dificuldade
de locomocéo e conflito com trabalhadores.

Art. 5° - Em cada servico de saude, devera ser designado um profissional para realizar a
ouvidoria dos cidadaos que desejem apresentar propostas, opinides ou queixas.

§ 1° - O profissional que exercer a ouvidoria deverd integrar a Comissao de Acolhimento da
Unidade de Saude.
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8§ 2° - O exercicio da ouvidoria exige a presenca do profissional responsavel durante o
periodo de funcionamento da unidade e nao implica qualquer remuneracédo ou gratificacdo
adicional.

8 3° - Nas unidades cujo funcionamento € superior a 8 horas diarias ou que trabalhem em
regime de plantdo de 24 horas, devera ser designado um profissional para cada periodo.

8 4° - Deverd ser afixado, em local acessivel e visivel ao publico, o nome do(s)
profissional(is) responsavel(is) pela ouvidoria, seu cargo ou funcgédo e horario de trabalho.
8§ 5° - A ouvidoria deverd prestar conta de suas ac¢bes e providéncias ao Conselho Gestor da
Unidade de Saude.

Art. 6° - O papel da ouvidoria é:

I. atender os cidaddos que desejem apresentar, verbalmente ou por escrito, opinido, queixa
ou proposicao relacionada ao atendimento realizado na unidade;

I1. disponibilizar formularios para o registro de opinido, queixa ou proposta, se o usuario
assim o desejar;

I11. garantir o sigilo, preservando a identidade do cidad&do que assim o desejar;

IV. encaminhar a queixa ou proposta do cidadao a chefia da secédo ou da unidade, quando
necessario;

V. garantir que toda a manifestacéo lavrada por escrito e identificada, seja enviada ao
usuéario em no méaximo cinco dias Uteis;

V1. remeter as estatisticas mensais dos formularios de manifestacdo dos usuarios para a
Coordenadoria de Saude das Subprefeituras e respectivo Distrito de Saude;

VII. manter a manifestacdo do cidadao e a respectiva resposta em arquivo, por um ano;
VIII. prestar contas de suas ac¢des e providéncias ao Conselho Gestor da Unidade,
semestralmente;

Art. 7° - Esta lei sera regulamentada pelo Poder Executivo, no prazo de 90 (noventa) dias,
a contar de sua publicagéo.

Art. 8° - As despesas decorrentes da presente lei correrdo por conta das dotacdes
orcamentarias proéprias, suplementadas se necessario.

Art. 9° - Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposi¢cfes em
contréario. As Comissfes competentes."

Requerimento RDS 13-01808/2012 apresentado em 05/12/2012 pela Vereadora Juliana
Cardoso (PT) alterou os autores deste projeto.

Publicacao original no DOC 28/03/2003, p. 66:

PROJETO DE LEI 01-0135/2003 do Vereador Carlos Neder (PT)

"Institui o Programa "Acolhimento aos Cidadaos" na rede de salde do municipio de Sao
Paulo e da outras providéncias.

A Céamara Municipal de Sao Paulo decreta :

Art. 1°- Fica instituido o Programa "Acolhimento aos Cidadaos", no sistema municipal de
saude de S&o Paulo.

Art. 2°- Os objetivos do Programa séo:

I. difundir a cultura da humanizacdo e do acolhimento na rede publica de servicos e acdes
de saude, bem como nos demais servicos vinculados ao sistema municipal de saude;

I1. conceber e implantar novas iniciativas de humanizacéo e acolhimento na rede municipal
de saude, que venham a beneficiar os usuéarios e os profissionais de saude;

I11. melhorar a qualidade e a efetividade da atenc¢éo dispensada aos usuérios do sistema
municipal de saude;

IVV. desenvolver iniciativas que diminuam o problema das filas nos servicos de saude;

V. incrementar a qualidade das ac¢fes e servi¢cos de saude da rede municipal;

V1. desenvolver um conjunto de indicadores de resultados e sistemas de incentivo ao
tratamento humanizado;

VII. fortalecer e articular as iniciativas de humanizacgéo existentes na rede publica de
saude;

VIII. estimular a realizacdo de parcerias e intercAmbio de conhecimento e experiéncias
nesta area;

IX. articular as a¢des de acolhimento aos cidaddos nas unidades de saude as estratégias do
Programa de Saude da Familia e do Programa de Agentes Comunitarios de Saude;
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X. melhorar as condi¢cfes de trabalho no ambito da rede publica de saude, tornando os
servicos e agcbes mais harmonicos e solidarios, de modo a recuperar a imagem destes junto
a comunidade;

XI. capacitar os trabalhadores dos servicos municipais para um novo conceito de assisténcia
a salde, que valorize a vida e a cidadania;

XIl. desenvolver uma politica de comunicacdo com os usuarios da rede publica municipal de
saude.

Art. 3°- Fica criada em toda unidade da rede municipal de Saude a Comisséo de
Acolhimento da Unidade de Saude.

§ 1°- A Comisséo de Acolhimento deve ser composta por dirigentes e trabalhadores;

§ 2°- A Comissao de Acolhimento podera contar com a participag¢do de voluntéarios e
membros do Conselho Gestor da Unidade de Saude.

Art. 4° - A Comissdode Acolhimento tem a finalidade de contribuir para a transformacéo e a
melhoria das condi¢cbes de atendimento na unidade, por meio das seguintes acdes:

I. criacdo de vinculos de solidariedade entre os servigos e agdes publicas de saude e a
populacéo;

I1. disponibilizacdo de informacfes e orientacdes para que o cidaddo amplie seu grau de
autonomia em relagcdo a promocgéo de sua saude;

I11. participacdo em acdes que resultem na prevencdo da violéncia social e institucional;

IV. observacédo, escuta e reflexdo sobre as manifestacdes dos cidad&dos em relacédo ao
atendimento;

V. realizacdo de andlise sistematica da situacao do atendimento na unidade, em todas as
suas etapas e/ou fases;

VI. provimento dos itens de conforto para o cidaddo em todas as etapas e fases do
atendimento;

VII. priorizagdo do atendimento aos casos mais urgentes nas filas;

VIII. formulacdo, implementacdo e acompanhamento da realizacdo de planos e projetos
relacionados ao atendimento e avaliacdo dos resultados;

IX. orientagcdo para o usuario que necessitar de outros servicos de salde, outras unidades
e/ou instituicdes publicas;

X. orientacdo para 0s usuarios em casos como Obitos, falta de acompanhante, dificuldade
de locomocéo e conflito com trabalhadores.

Art. 5° - Em cada servico de saude, devera ser designado um profissional para realizar a
ouvidoria dos cidaddos que desejem apresentar propostas, opinides ou queixas.

§ 1° - O profissional que exercer a ouvidoria deveréa integrar a Comissao de Acolhimento da
Unidade de Saude.

§ 2° - O exercicio da ouvidoria exige a presenca do profissional responsavel durante o
periodo de funcionamento da unidade e ndo implica qualquer remuneracédo ou gratificacdo
adicional.

§ 3° - Nas unidades cujo funcionamento é superior a 8 horas diarias ou que trabalhem em
regime de plantédo de 24 horas, devera ser designado um profissional para cada periodo.

8 4° - Deverd ser afixado, em local acessivel e visivel ao publico, o nome do(s)
profissional(is) responsavel(is) pela ouvidoria, seu cargo ou funcdo e horéario de trabalho.

8 5° - A ouvidoria deverd prestar conta de suas ag¢bes e providéncias ao Conselho Gestor da
Unidade de Saude.

Art. 6° - O papel da ouvidoria é:

I. atender os cidaddos que desejem apresentar, verbalmente ou por escrito, opinido, queixa
ou proposicao relacionada ao atendimento realizado na unidade;

I1. disponibilizar formularios para o registro de opinido, queixa ou proposta, se o usuario
assim o desejar;

I11. garantir o sigilo, preservando a identidade do cidaddo que assim o desejar;

IV. encaminhar a queixa ou proposta do cidaddo a chefia da se¢do ou da unidade, quando
necessario;

V. garantir que toda a manifestacéo lavrada por escrito e identificada, seja enviada ao
usuario em no maximo cinco dias Uteis;

VI. remeter as estatisticas mensais dos formularios de manifestacdo dos usuarios para a
Coordenadoria de Saude das Subprefeituras e respectivo Distrito de Saude;

VII. manter a manifestacdo do cidad&o e a respectiva resposta em arquivo, por um ano;
VIII. prestar contas de suas ac¢des e providéncias ao Conselho Gestor da Unidade,
semestralmente;
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Art. 7° - Esta lei sera regulamentada pelo Poder Executivo, no prazo de 90 (noventa) dias,
a contar de sua publicacéo.

Art. 8° - As despesas decorrentes da presente lei correrdo por conta das dotacdes
orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 9° - Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposicfes em
contrario. As Comissdes competentes."
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