Conselho Municipal de Usuarios dos

Servigos Publicos - COMUS
Sa ntos Lei Federal n® 13.460/17 e Decreto Municipal 8.485/19

ATA N° 01/2025

ATA DA 60? REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO
MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

No dia 21 de janeiro de 2025, as 18:50h, teve inicio a 60 Reunido Ordinaria do Conselho
Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos (COMUS) que foi realizada no auditério do 5° andar
do Pago Municipal, situado na Pracga Visconde de Maua, Centro.

Lista de presenca.

Estiveram presentes os conselheiros da Sociedade Civil: Bonifacio Rodrigues Filho (titular do
eixo Seguranca), Nelson Minoru (suplente do eixo Segurancga), Jodo Lopes David (titular do eixo
Mobilidade Urbana), Ana Carolina Patrao (suplente do eixo Direitos Humanos e Protegao Social),
Fabricio Ribeiro Godoi (eixo Infraestrutura), Marcelo Gama Soares (Gestao Publica), Alfredo
Fernandes Nogueira (Zeladoria), Adilelson Fagundes Pereira (eixo Mobilidade Urbana), Pedro
Augusto M. Oliveira (titular do eixo Educagao e Tecnologia e Secretario Executivo), Everton Sao
Pedro Calgada (Vice-Presidente do Conselho e titular do eixo Comunicagido e Participagcao
Social), Camila Faria de Brito (titular do eixo Obras Prediais), Mara Cecilia dos Santos (Direitos
Humanos e Protecdo Social), Flavia Marques Alves (titular do eixo Saude) e Valdeci Ferreira
Lelis (titular do eixo Gestao Publica).

Estiveram presentes os conselheiros do Servigo Publico: Suely Verissimo Gomes (SEDUC),
Gabrielli Silva Soares Teles (SEOBE), André Conte (CET), Luis Trajano de Oliveira (SEFIN),
Flavio Balula Junior (Presidente do Conselho e titular da OTC) e Marcos Libério (Ouvidor).

Estiveram presente também:
Carlos Casari (cidadao) e Sergio Schlicht (Coordenador da Ouvidoria)

A reunido teve a seguinte pauta: 1. Ceriménia de Boas Vindas aos Novos Conselheiros; 2.
Aprovacao da ata da reunido anterior; 3. Realizagbes do COMUS e objetivos 2025; 4,
Analise da Carta de Servigos; 5. Andlise dos Assuntos Pendentes e 6. Informes, mogodes
e assuntos gerais.

1. Cerimdénia de Boas Vindas aos Novos Conselheiros. Flavio Balula deu inicio a
reunidao apresentando o novo Ouvidor Marcos Libério que tomou a palavra para se
colocar a inteira disposi¢cdo do Conselho visando colaborar com quaisquer assuntos que
fosse necessario, com o intuito de visar sempre a melhoria da gestdo dos servigos
publicos. Enalteceu a participagao dos conselheiros e da importancia do COMUS. Libdrio
se apresentou rapidamente resumindo seu histérico profissional na iniciativa privada e
na area politica e reforgou que esta empenhado em conhecer e melhorar os processos
existentes que norteiam as atividades da Ouvidoria. Para finalizar a cerimdnia, o Ouvidor
entregou para os novos conselheiros o Certificado de Participagdo do Conselho.

2. Aprovacao da ata da reunidao de dezembro/2024. Em seguida o Presidente do
Conselho, Flavio Balula apresentou a ata da reuniao anterior para aprovagao, sendo que
a mesma foi aprovada sem alteracdes.

3. Realizacdes do COMUS e Objetivos para 2025. Balula fez uma breve apresentagéo
sobre 0 COMUS, incluindo aspectos legais para sua constituicdo, sua estrutura, algumas
realizagbes e quais 0s objetivos tragados para 2025. A apresentagdo encontra-se no
ANEXO 1
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4. Analise da Carta de Servigos. Também como parte da apresentagéo realizada pelo
Balula, constou o tema da Analise da Carta de Servigos. Esse assunto requer atengao
especial dos Conselheiros pois, dentro do que se espera de atuagdo dos Conselheiros,
pede-se que cada membro avalie no sistema denominado Santos Digital se a Carta de
Servigo esta adequadamente elaborada para cada eixo e contendo informacdes claras
e abrangendo todo o servigo que é gerenciado por cada Secretaria. Dessa forma, os
Conselheiros foram incentivados a verificarem no sistema Santos Digital tais
informagdes através do endereco https://santosdigital.acto.net.br/#/

5. Anadlise dos Assuntos Pendentes:

e Balula informou que a Flavia fez alguns questionamentos a SMS através de um
email e que o mesmo foi encaminhado a essa Secretaria e que ainda nao
obtivemos retorno da SMS; adicionalmente, por motivo ndo plenamente
esclarecido, a conselheira Flavia recebeu um email de uma municipe em que
solicita apoio a um paciente em situagao delicada e que requer atendimento da
area da Saude. Por orientagao do Balula, esse email deve ser encaminhado a
SMS, porém e adicionalmente deve ser notificado pelo requerente junto ao
sistema da Ouvidoria para controle e acompanhamento ao invés de notificar um
conselheiro isoladamente;

e Pesquisa de Transporte Coletivo: encaminhado a CET, at¢é o momento nao
houve devolutiva da CET. André Conde informou que ira verificar este assunto
junto a CET apos reunido setorial;

e Atendimento médico nas Unidades de Saude: Foi comentado que ndo ha
fiscalizagdo nas unidades de saude para garantir que a assinatura do médico
residente seja a mesma que o carimbo do médico responsavel. Dessa forma,
recomenda-se uma analise mais apurada do controle atual dentro das Unidades
de Saude. Este assunto sera objeto de analise da Ouvidoria.

e Bonifacio informou que na rua Marcilio Dias, apés a reforma, foi colocado um
dreno para escoamento das aguas de chuva e que, porém, tal dreno esta com
muita areia, requerendo uma limpeza constante. Marcos Libdrio recomendou
que fosse aberto uma ocorréncia no sistema da Ouvidoria para que haja controle
e estatistica das acbes a serem executadas pela Secretaria responsavel.

6. Informes, mongdes e assuntos gerais
e Devido ao horario previsto para o encerramento da reunido nao foi possivel
discutir esse item da pauta, ficando, portanto, para a préxima reunido.

A reunido foi encerrada as 20:30hs e o proximo encontro esta programado para ocorrer no dia
11 de fevereiro de 2025 em local a ser informado. Nada mais havendo para constar, eu, Pedro
Augusto M Oliveira, lavro a seguinte ata.

Santos, 21 de janeiro de 2025
Flavio Balula

PRESIDENTE DO CONSELHO
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ANEXO 1

Ouvidoria
de Sanbtos

DIREITOS DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Lei Federal 13.460/2017
e
Decreto Municipal 8.485/2019

- Regulamentagéo dos Direitos dos
Usuérios dos Servigos Publicos
- Carta de Servigos
- Ouvidoria e manifestagdo dos
usuarios
- Conselho de Usuérios

&

Santos

REGULAMENTACAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICIPI0 DE SANTOS

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017

Cédigo de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos

Esta Lei estabelece as normas basicas para participagao, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados
direta ou indiretamente pela administragdo publica

Decreto 8.485/2019 — Regulamentagéo do Cédigo de Defesa no
Municipio
&

santos
LGS |
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REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICIPIO DE SANTOS

Servico Publico

Atividade administrativa ou de prestacao direta ou
indireta de bens ou servigos a populagao, exercida por
6rgéo ou entidade da administragéo publica

Ex: Consulta médica, concesséo de alvara, matricula em
escola, aulas de atividade fisica, etc.

&

Santos

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICIPI0 DE SANTOS

Usuario do Servico Publico

pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo publico

Ex: municipe, empresa, prestador de servigo, etc.

&

Santos

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Toda atividade publica é um servigo publico?

Servicos de apoio da administracao publica ndo sdao
considerados servicos publicos, pois a prépria
administragéo n&o € considerada um usuario como
descrito na Lei

Ex.: Gestdo da frota, licitagdo, atividades de compras e
financeiras, etc.
&

Santos
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REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Direitos dos Usuarios — Artigo 6°:

| - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos

Servigos;

11 - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os

meios oferecidos e sem discriminagdo;

11 - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de

registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do

art. 52 da Constituicdo Federal e na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de

2013;

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de

18 de novembro de 2011;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e

documentos comprobatérios de regularidade; e &
Santos

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICIPIO DE SANTOS

Direitos dos Usuarios — Artigo 6°:
VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo
do servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:
a) horario de funcionamento das unidades administrativas;
b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicagdo do setor responsdvel pelo atendimento ao publico;
c) acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber
manifestagdes;
d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e
e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado

REGULAMENTACAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICIPIO DE SANTOS

Carta de Servigos — Art. 7°, § 1°:

A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuério
sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de
aCesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade
de atendimento ao publico

Documento acessivel a todos que retne todos os servigos publicos
prestados pela administragao municipal

&

santos
G |
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REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Carta de Servigos deve conter:

| - servigos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informag6es necessdrias para
acessar o servigo;

11l - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo méximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo
sobre a prestagdo do servigo;

&

Santos

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICIPIO DE SANTOS

Carta de Servigos deve conter ainda:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

1l - mecanismos de comunicagdo com 0s usudrios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagdao

REGULAMENTACAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Carta de Servigos de Santos (Decreto 8485/2019 — art. 12):

I = numero total de pedidos;

Il = nimero de pedidos atendidos;

Il = nimero de pedidos em andamento;
IV —tempo médio de atendimento.

Santos
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REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Carta de Servicos do municipio de Santos
https://santosdigital.acto.net.br/#/

Bz SANTOS d
DIGITAL oo

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos Publicos — COMUS

— Lei 13.460/2017
Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a
participagdo dos usuarios no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo
dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de usuarios.
Paragrafo tnico. Os conselhos de usudrios sdo 6rgdos consultivos dotados
das seguintes atribuicdes:
| - acompanhar a prestagdo dos servigos;
Il - participar na avaliagdo dos servigos;
111 - propor melhorias na prestagdo dos servigos;
IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao
usudrio; e
V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor. m

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos Publicos — COMUS
— Decreto 8485/2019

Art. 35. A participagdo dos usudrios dos servigos publicos municipais no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos prestados, sera
feita por meio do Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos,
previsto na Lei Federal ne 13.460/2017, érgdo consultivo, vinculado a
Ouvidoria, Transparéncia e Controle.

Santos
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LAMENTACAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICiPI0 DE SANTOS

- 24 membros, de forma paritéria - mandato de 2 anos. Atual mandato 2024-
2025.

- 12 Eixos: Comunicagdo e participagdo social, Direitos Humanos e Prote¢do
Social, Educagdo e Tecnologia, Esportes, Gestdo Publica, Infraestrutura,
Mobilidade Urbana, Obras Prediais, Saude, Seguranga, Sustentabilidade e
Zeladoria.

- 12 Administragdo: Secretarias relacionadas aos eixos

- 12 Gestdo 2020-2021
- 22 Gestdo 2022-2025
- Presidéncia alternada
- Atas e documentos no Portal dos Conselhos da Prefeitura ﬁ

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

Realizagdes COMUS
- Analise da Carta de Servigos

&® !
COMUs CARTA DE SERVICOS - SAUDE
o soian G usurio ndo sabe qual
ambuotoral o senigo prestado.
No que consiste a alencéo
Principais etapas para a prestacao do servico MG AO LAUDK DA FANKLIA 0O MORRO SANTA
5 )z

Provisio do tempo do espera para atendimento
10 Minutos

X [l
200as ér

oot st
e
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Prioridades de atendimento
Por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgénci.

telefone: 3221.9510
Locais.

[dentidae & comprovante de endereso, posteriommento o Agente
familia (pessoas que residem no mesmo local) Apos a abertura do

Maria funciona de 2*

O atendmento sera a
domicillo ou necessitaré

wpamt‘el a unidade?

Telefone: 162,
feira, das 8h as 18h. de Maus, . das 8h &s 17h. m

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

&® ] e
sankie comus CARTA DE SERVICOS - SAUDE c

Aimentasoospralor

Servigos administrativos, gerenciamento de Ata/Contrato de Refeigao, dietas enterais liquidas & em po, suplementos, formulas infantis, estocaveis,
descartaveis e materiais de impeza que sdo utiizados nas copas das unidades e para pacientes atendidos pela rede. Temos estoque com os
insumos e os tens citad Ia infantil para as Unidades

Principais etapas para a prestacao do servico

Aquisigdo dos insumos, envio dos mesmos para suprir as unidades, através do auxllio de uma viatura e motorista disponibiizados pelo
SETRANS/SMS, assim como a aquisicéo das dietas e suplementos para as unidades especificas. Servigo de copa nas unidades de saide com
pacientes intemados e semi-internados congffaaiidores no preparo de cafe, chés, achocolatados, sucos, paes e bolachas e distribuigo de almogo e
Jantar. Disponibiizagao de formulas infantis pard ooor parte das Unidades Basicas de Saude na SENUTRI-SMS

Previsao de tempo de espera para atendimento

E um servigo prestado

Imediato

i , " ; indiretamente ao usuario e por
Previsio do prazo maximo para a prestacéo do servigo
bty 1ss0 esta Cartade Senvicos

_ . deveria ser eliminada
Forma de prestacéo do servico

Fomecimento de café da manha, aimogo, lanche, jantar e c
do Municipio. Fomecimento de dietas e suplementos g
DST/AIDS - SAE Adulto. Fornecimento de formulg
Crianca/Adolescente e Maternidade Zona nolg
Quanto Custa ?

Gratuito

Prioridades de atendimentg
Néio se aplica
Formas de consulta, por parte dos usuari do and

Néo se aplica E

fa os pacientes intemados e semi -intemados nas unidades da Secretaria de Satde
s hospitais, Secdo de Atendimento Domiciliar e Secéo de Atengao Especializada em
i para as Unidades Basicas de Saude. Secdo de em DST/AIDS - SAE

Santos
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REGULAMENTACAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS

NO MUNICIPIO DE SANTOS

- Sugestdes de propostas ao orcamento de 2022

o provisio na “cartiha das calgadas’ om 100a a cidado, comegando palas.

Soria
prétco, baralo a ra faciar o ranamento. Os precos variam conforme a5
um por

R$165.00000.

994512021 - FPTS o SEECTUR

aso 20 projeos saja considerado multo, podamos comegar com 10 1
primeiro ano o subi para 20 no sagundo ano. Modelo da Adosampana o

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICiPI0 DE SANTOS

- Questionamentos sobre o tempo de espera e fila dos atendimentos da
Secretaria de Saude;

- Questionamento sobre o implantacdo do Nucleo de Seguranca do
Paciente pelas unidades de saude;

- Participagdo na reformulagdo do Cédigo de Edificagdes de Santos;

- Proposta de transformagdo de uma rotatdria em ilha de chuva;

- Pesquisa sobre o transporte coletivo na cidade;

REGULAMENTAGAO DOS DIREITOS DOS USUARIOS
NO MUNICIPIO DE SANTOS

Acoes e objetivos 2025

- Carta de Servigos
- Sistema Santos Digital
- Pesquisas de satisfagdo
- Envolvimento com outros conselhos

&

Santos
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MUITO OBRIGADO!!!

DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA
OUVIDORIA E CONTROLE - OC

Flavio Balula J®

Tel: (13) 3201-5728
E-mail: flaviobalula@santos.sp.qov.br

Santos



