- re
T
-
R

Prefeitura Municipal da

_ L PR, 5

LEI N.° 2.163 DE 21 DE AGOSTO DE 2024

“DISPOE SOBRE CRIACAO DA OUVIDORIA DO SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS) NO AMBITO DO

MUNICIPIO DE ANALANDIA, ESTADO DE SAO PAULO E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”

Silvana Marcia Perin Campbell Penna, prefeita da Estincia
Climdtica de Analéndia, no uso das atribuicoes que lhe sdo
conferidas por lei:

Faz saber que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona e

promulga a seguinte LEI:

CAPITULO |
PRINCIPIOS E DIRETRIZES DA OUVIDORIA DO SUS EM AMBITO MUNICIPAL

Artigo 1° - Fica criada e regulamentada a Quvidoria do Sistema Unico de Satide (SUS) no dmbito
do Municipio da Estancia Climatica de Analandia, Estado de S&o Paulo.

Artigo 2° - A Ouvidoria do SUS, para assegurar ao cidaddo a oportunidade de participagdo na
gestdo publica em salde baseia-se nos principios da universalidade, equidade, integralidade,
regionalizacdo, hierarquizagao, participagao da comunidade e descentralizagao.

Paragrafo tinico - Para os fins do caput deste artigo, entende-se que:

VIIL.

IX.

XI.

XIl.

XIil.

XIv.

Universalidade: € o direito de todo cidadao de se manifestar ao Poder Publico quanto ao sistema
de salde;

Equidade: é o direito de todo cidadao de contar com, pelo menos, um meio de acesso gratuito
a Ouvidoria SUS, competindo ao Municipio divulgar e difundir formas e meios de acesso a
disposicdo dos cidaddos;

Integralidade: é o dever do Poder Publico de que as manifesta¢Ges recebidas na Ouvidoria do
SUS sobre o sistema de satde sejam processadas sob um tratamento que abranja, tanto quanto
possivel, os aspectos de promogao, de protecao e de recuperagao da salde;

Regionalizacdo: é o dever do Poder Piblico, por meio da Ouvidoria do SUS, de atender a
qualquer usudrio do Sistema Unico de Satide do municipio, buscando maior eficicia,
transparéncia e aproximacdo das politicas de satde aos cidadaos, bem como mediante o
reconhecimento da heterogeneidade e da desigualdade social e territorial, por meio da
identificacdo e do reconhecimento das diferentes situagGes regionais e suas peculiaridades;
Hierarquizagdo: é a defini¢do de que a Ouvidoria do SUS € a porta de entrada para manifestagao
do usudrio junto ao Sistema Unico de Saide no ambito municipal e estd subordinada
diretamente ao Secretdrio Municipal de Salde;

Participacdo da comunidade: é o dever do Poder Piblico, por meio da Secretaria Municipal de
Saude, de providenciar formas de estreitamento e de promocdo do relacionamento da
Ouvidoria do SUS com o Conselho Municipal de Satde;

Descentraliza¢do: é a previsdo de que a Ouvidoria do SUS estabelega vinculos com as entidades
de representac¢do politica dos gestores administrativos, envolvendo o Conselho Municipal de
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LEI N.° 2.163 DE 21 AGOSTO DE 2024

“DISPOE SOBRE CRIACAO DA OUVIDORIA DO SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS) NO AMBITO DO

MUNICIPIO DE ANALANDIA, ESTADO DE SAO PAULO E DA OUTRAS PROVIDENCIAS”

Silvana Marcia Perin Campbell Penna, prefeita da Estincia
Climdtica de Analandia, no uso das atribuicbes que lhe sdo
conferidas por lei:

Faz saber que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona e
promulga a seguinte LEI:

CAPITULO |
PRINCIPIOS E DIRETRIZES DA OUVIDORIA DO SUS EM AMBITO MUNICIPAL

Artigo 1°- Fica criada e regulamentada a Ouvidoria do Sistema Unico de Satude (SUS) no d&mbito

do Municipio da Estancia Climatica de Analéndia, Estado de S3o Paulo.

Artigo 2° - A Ouvidoria do SUS, para assegurar ao cidadao a oportunidade de participacdo na
gestao publica em salide baseia-se nos principios da universalidade, equidade, integralidade,
regionalizagao, hierarquizagao, participagao da comunidade e descentralizacao.

Paragrafo tnico - Para os fins do caput deste artigo, entende-se que:

VIl

IX.

XI.

XII.

Xl

XIV.

Universalidade: é o direito de todo cidad3o de se manifestar ao Poder Publico quanto ao sistema
de satide;

Equidade: é o direito de todo cidadao de contar com, pelo menos, um meio de acesso gratuito
a Ouvidoria SUS, competindo ao Municfpio divulgar e difundir formas e meios de acesso a
disposi¢do dos cidadaos;

Integralidade: é o dever do Poder Publico de que as manifestacdes recebidas na Ouvidoria do
SUS sobre o sistema de satide sejam processadas sob um tratamento que abranja, tanto quanto
possfvel, os aspectos de promogdo, de prote¢do e de recuperagdo da salde;

Regionaliza¢do: é o dever do Poder Publico, por meio da Ouvidoria do SUS, de atender a
qualquer usudrio do Sistema Unico de Saide do municlpio, buscando maior eficécia,
transparéncia e aproximagdo das politicas de saide aos cidaddos, bem como mediante o
reconhecimento da heterogeneidade e da desigualdade social e territorial, por meio da
identificacdo e do reconhecimento das diferentes situa¢des regionais e suas peculiaridades;
Hierarquizagdo: é a definicdo de que a Ouvidoria do SUS € a porta de entrada para manifestacao
do usudrio junto ao Sistema Unico de Saide no ambito municipal e estd subordinada
diretamente ao Secretdrio Municipal de Saude;

Participacdo da comunidade: é o dever do Poder Publico, por meio da Secretaria Municipal de
Saude, de providenciar formas de estreitamento e de promocdo do relacionamento da
Ouvidoria do SUS com o Conselho Municipal de Satide;

Descentralizacdo: ¢ a previsdo de que a Ouvidoria do SUS estabeleca vinculos com as entidades
de representacado politica dos gestores administrativos, envolvendo o Conselho Municipal de
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Saude, as unidades de salide e outros érgaos da drea de salide, para incentivar a abertura de
canais de comunicagdo entre gestores e sociedade.

Artigo 3° - Os trabalhos prestados pela Ouvidoria do SUS devem observar as seguintes

diretrizes:
X.  Reconhecimento dos cidaddos sem qualquer distingdo como sujeitos de direitos;
Xl.  Preservacdo da identidade do manifestante, quando por ele solicitada expressamente ou
quando o assunto exigir;
Xll.  Acolhimento humanizado nas relagdes estabelecidas com seus usudrios;
Xlll.  Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacdes de seus usudrios;
XIV.  Zelo pela celeridade e qualidade das respostas as manifestacoes dos seus usudrios;
XV.  Defesa da ética e da transparéncia nas rela¢des entre a Administra¢do Publica e os cidadaos;
XVI.  Sigilo da fonte, quando o interessado solicitar a preservacao de sua identidade;

XVIl.  Identificacdo das necessidades e manifestacGes da sociedade para a drea da satde, tanto na
dimensao coletiva, quanto na individual, para sua utiliza¢do como suporte estratégico a tomada
de decisdes na gestao;

XVII. Defesa dos direitos da saidde visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e da

transparéncia.

Artigo 4° - A Ouvidoria do SUS compde a estrutura administrativa da Secretaria Municipal de
Satde, subordinada diretamente ao Secretdrio Municipal de Salide, na qualidade de Area
Especial.

CAPITULO Il -
DOS OBJETIVOS DE IMPLANTACAO DA OUVIDORIA SUS

Artigo 5° - A implantacao da Ouvidoria do SUS tem por objetivo:

Iv.
V.

VL.

Ampliar a participacao dos cidadados na gestao do SUS no ambito municipal;

Possibilitar a Secretaria Municipal de Satde a avalia¢do continua da qualidade das a¢6es e dos
trabalhos prestados;

Subsidiar a Secretaria Municipal de Salde nas tomadas de decisdo e na formulacado de politicas
publicas de salde.

CAPITULO 111
DAS COMPETENCIAS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA SUS

Artigo 6° - Sdo competéncias da Ouvidoria do SUS:

Vil

IX.

Receber, examinar e encaminhar preferencialmente a Secretaria Municipal de Satide ou aos seus
departamentos efou dreas técnicas, as manifesta¢des ou dendncias dos cidadaos e outras partes
interessadas, no tocante a atua¢do dos gestores da salde municipal efou as dreas a eles
vinculadas (departamentos, setores, coordenacoes, etc.);

Articular-se com a Secretaria Municipal de Salde e suas dreas administrativas e técnicas com
vistas a garantir a instru¢do correta, objetiva e dgil das manifestaces apresentadas pelos
cidaddos, bem como a sua conclusdo dentro do prazo estabelecido, para resposta ao cidadao;
Informar ao cidaddo sobre o0 andamento, a resolucao efou conclusdo de suas manifestacoes;
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Xill.

XIv.

Cobrar respostas das unidades administrativas e técnicas a respeito das manifestacdes a elas
encaminhadas e levar ao conhecimento do gestor os eventuais descumprimentos;

Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informacdes oriundas das manifesta¢des
recebidas de seus usudrios e produzir relatdrios com dados gerenciais, indicadores, estatfsticas
e andlises técnicas sobre o desempenho da Secretaria Municipal de Salde, trimestralmente ou
a qualquer tempo, a pedido do Secretario Municipal de Satde, garantindo que os dados gerados
componham as prestacdes de contas da Secretaria Municipal de Satide, sendo que o relatério
trimestral devera conter minimamente:

f. Nimero total de manifesta¢oes (protocoladas e ndo protocoladas);

g. Canais de entrada;

h. Classificagdo;

i. Descri¢ao de motivos [ tipificagao;

j. Status das manifestacées.

Articular e promover junto aos departamentos responsdveis da Prefeitura Municipal de da
Estancia Climética de Analandia a constante publicidade sobre suas atividades, com o fim de
facilitar o acesso do cidaddo a Ouvidoria SUS;

Analisar as necessidades e expectativas dos usudrios, colhidas por meio de solicitacdes,
sugestdes, denuncias, elogios e reclamagbes, relativas as agdes e aos servicos de salde
prestados a populagdo, com o objetivo de subsidiar a avaliacao das a¢des e servigos de sadide.

Artigo 7° - Sdo atribui¢es da Ouvidoria do SUS:

IX.

X.

XL

Xil.
Xiil.

Xiv.

XV.
XVIL.

Organizar, analisar, interpretar e disseminar informacdes provenientes do Sistema Ouvidor do
SuUS;

Todas as manifestacGes registradas com nimero de protocolo (protocoladas) efou de
atendimento informativo (ndo protocoladas), devem ser apontadas em sistema informatizado
ou em planilha de dados apropriada;

Sistematizar as manifestacdes recebidas e elaborar indicadores de avaliagdo e monitoramento
do sistema de informacdo adotado pela Ouvidoria do SUS que possam servir de suporte
estratégico a tomada de decisao pelo gestor da satide e contribuir para o aperfeicoamento
gradual e constante dos servigos pblicos de salde;

Formular e proceder a respostas aos usudrios, acerca das manifestagdes recebidas;

Elaborar relatdrios e periddicos gerenciais, tematicos e segmentados, cuja andlise, contetido e
linguagem devem ser ajustados ao contexto e aos objetivos do destinatdrio e as estratégias
adotadas devem se orientar pela finalidade de fomentar a disseminagdo e a apropria¢do comum
da informacao;

Articular-se, de forma intersetorial e interdisciplinar, para promover o aprimoramento dos
recursos de informacdo e da Ouvidoria SUS como um espaco de cidadania;
Realizar andlise, tratamento e armazenamento da informa¢do utilizando tecnologias
disponiveis;

Disseminar e intermediar a informagdo ao publico interessado;

Assegurar que o processo de escuta do cidaddo ocorra individualmente.

CAPITULO IV
DO PUBLICO ALVO

Artigo 8° - A Ouvidoria do SUS pode atender ao publico externo e ao publico interno
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Paragrafo nico - Para os fins do caput deste artigo, considera-se:

lil.  Pdblico externo: cidaddos e entidades civis, usudrios ou ndo das atividades e dos servicos de
saude prestados pela Secretaria Municipal de Saiide ou por drgdos efou prestadores a ela
vinculados;

IV.  Pdblico interno: gestores e servidores da Secretaria Municipal de Saldde.

CAPITULOV
DOS FLUXOS E PROCEDIMENTOS DE TRABALHO

Artigo 9° - O fluxo de trabalho interno da Ouvidoria do SUS serd o seguinte:
ETAPAS 7 PROCEDIMENTOS

| As manifesta¢bes poderdo ser recebidas na Ouvidoria SUS por melo de

} B FecalliTatitD correspondéncias diversas, correspondéncia eletrénica, pessoalmente, telefone, via
protocolo no expediente da Secretaria Municipal de Satide ou outros meios que

possibiiitemn vias de acesso ao Ouvidor (a) municipal da satide.

O Ouvidor terd até 10 dias Uteis para analisar o teor da manifestagio, verificar se hd
2* - Andlise dados suficientes para continuidade do processo, se hé necessidade da colocagdo em
sigilo, e determinar qual o encaminhamento se dard & manifestacdo recebida.

\ Apés a andlise, 3s manifestagSes que tenha dados suficientes deverao ser
' 3* - Encaminhamento encaminhadas para a drea responsével para sua resolugdo. Devendo dar ao cidaddo o
conhecimento do encaminhamento dado a sua manifestacdo.

A Cuvidoria SUS deverd acompanhar o tramite da manifestacdo para agilizar e
intermediar as agdes, Deverd, também, avaliar a resposta do setor, 6rgao ou entidade
e, se ndo for satisfatoria, reencaminhar para nova avaliagdo, recorrendo quando
necessdrio ao Secretdrio Municipal de Sadde.

4" - Acompanhamento

Manter o cidadao informado sobre o tramite da sua manifestacdo, considerando sua
| resolucdo dentro dos principlos legais e diretrizes do SUS.
|

Uma manifestagao s6 pode ser fechada mediante uma resposta satisfatéria, Ressalta-
l se que, ndo necessariamente, a resposta satisfatoria significa efetivo atendimento.

5* - Resposta 3o Cidaddo

| 6 - Fechamento

L

Artigo 10° - As manifestagbes dos usudrios da Ouvidoria Municipal do SUS deverdo ser

classificadas da seguinte forma:

VIl.  Dentncia: comunicagdo verbal ou escrita que indica possivel irregularidade na prestagdo de
servicos de salide pela Administragao PUblica ou no atendimento por entidade piiblica ou
privada de satide;

Vill.  Elogio: comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacao ou agradecimento por servigo
prestado pelo Sistema Unico de Satide (SUS);

IX. Informacgdo: comunicagdo, orientagdo ou informagdo relacionada a sadide;

X.  Reclamag¢do: comunicacao verbal ou escrita que relata insatisfacdo referente as acdes e aos
servigos de satde, sem conteddo de requerimento;

Xl Solicitagdo: comunicagdo verbal ou escrita que, embora também possa indicar insatisfacao,
necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as agdes e servicos de
saude;

Avenida 4, 381 - Fone: (19)3566-9090- CEP: 13.550-000 - Analidndia/SP.
email: gabinete@analandia.sp.gov.br | site: www.analandia.sp.gov.br



Xll.  Sugestdo: comunicagdo verbal ou escrita que propde agdo considerada dtil 3 melhoria do SUS.

Artigo 11° - Nao serdo protocolados os elogios anénimos, ou seja, sem identificacdo do autor.

CAPITULO VI
DOS PRAZOS

Artigo 12° - O prazo maximo de resposta ao usudrio serd de 30 (dias) dias corridos.
V. O prazo deverd ser informado com a respectiva forma de acompanhamento.
VI. O prazo referido no “caput” deste artigo nos casos de urgénciajemergéncia apos andlise do
Ouvidor sera de 10 (vinte) dias corridos,
VIl. O prazo referido no “caput” deste artigo poderd ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa das dreas técnicas e administrativas, da qual serd cientificado o
(a) interessado (a).
VIll. A tramitagdo das manifesta¢bes recebidas pela Ouvidoria deverd considerar o prazo
estabelecido no “caput” deste artigo.

CAPITULO IX
DA DOCUMENTAGAO E PROTECAO DE DADOS

Artigo 13° - Cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usudrios, quando possivel, as informag¢oes
complementares necessarias a compreensao do objeto e alcance de sua manifestacao, antes
dos encaminhamentos.

Artigo 14° - Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestaces e o banco de dados sao
de acesso restrito, obedecendo a Lei Federal n° 12.527, de 28 de novembro de 2011, que regula
0 acesso a informacdes.

Artigo 15° - A preservacao de identidade do usudrio, quando por ele solicitada expressamente
ou quando o assunto exigir, segue-se a Lei Geral de Protecdo de Dados ~ LGPD - Lei Federal n®
13.853, de 08 de julho de 2019.

Artigo 16° - A identificacdo pessoal do usudrio € informacao protegida com restri¢ao de
acesso nos termos da Lei Geral de Prote¢ao de Dados - LGPD - Lei Federal n® 13.853, de 08 de
jutho de 2019.

Artigo 17° - S3o atribuicdes do Ouvidor Municipal do SUS:

IX. Selecionar 0 pessoal para composigao da equipe de Ouvidoria;
Coordenar, avaliar e controiar as atividades e os servicos relacionados as competéncias
institucionais da Ouvidoria do SUS, provendo os meios necessdrios a sua adequada e eficiente
prestagao;

X. Representar a Ouvidoria do SUS diante das unidades administrativas da Secretaria Municipal de
Saude, dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, dos demais poderes e perante a sociedade;

XI.  Encaminhar as manifesta¢des as unidades administrativas competentes para réspesta, de
acordo com o seu teor; @
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Xll.  Propor a ado¢dao de medidas e as providéncias de correqdo de rumos ou aperfeicoamento em
processos, a partir das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do SUS;

Xlll. Promover articulagdo e parcerias com outros organismos publicos e privados;
Manter os usudrios [ interessados informados sobre medidas adotadas e resultados obtidos;

XIV.  Encaminhar os relatérios estatisticos das atividades da Ouvidoria SUS ao Secretério Municipal
de Satide, na forma disposta no regulamento ou no regimento interno;

XV.  Comparecer e participar de reunides do Conselho Municipal de Satide, em audiéncias publicas
ou eventos similares, sempre que convocado pelo Secretdrio Municipal de Satde;

XVl.  Exercer outras atribui¢bes compativeis com a sua fungao, que forem designadas pelo Secretério
Municipal de Sadde.

Paragrafo tnico - E fungdo privativa do Ouvidor Municipal a realizagdo de atos com contetido
decisdrio do ambito da Ouvidoria do SUS, que se destinem ao publico externo.
CAPITULO X

DAS DISPOSICOES FINAIS

Artigo 18° - O (a) Ouvidor (a) responde hierarquicamente somente para o (a) Secretdrio (a)
Municipal da Satide e ao Prefeito Municipal.

Artigo 19° - A Ouvidoria da Saide nao fard registro, nao farao acompanhamento como
também ndo darao informacées referentes demandas judiciais.

Artigo 20° - A presente lei poderd ser regulamentada através de decreto executivo.

Artigo 21° - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposicdes em
contrério.

Prefeitura Municipal da Estancia Climtica de Al me\agosto de 2024.

Prefeita Municipal
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