MUNICIPIO DE CARAGUATATUBA
ESTADO DE SAO PAULO

‘Regulamenta a Ouvidoria do Sistema Unico de
Saude (SUS) no é&mbito do Municipio de
Caraguatatuba, cria cargos e d4 outras
providéncias.”

Autor: Orgao Executivo.

JOSE PEREIRA DE AGUILAR JUNIOR, Prefeito Municipal da Estancia Balnearia
de Caraguatatuba, usando das atribuicdes que lhe sdo conferidas por Lei, FAZ
SABER que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona e promulga a seguinte Lei:

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

Art. 1° Fica regulamentada a Ouvidoria do Sistema Unico de Satde
(SUS) no ambito do Municipio de Caraguatatuba, criada e prevista no artigo 269, §
1°, inciso Il, alinea “c” da Lei Municipal 2.419, de 18 de junho de 2018.

Art. 2° A Ouvidoria do SUS, para assegurar ao cidad&o a oportunidade
de participagdo na gestdo publica em salde baseia-se nos principios da
universalidade, equidade, integralidade, regionalizac&o, hierarquizagéo, participacéo
da comunidade e descentralizagéo.

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

I — universalidade: é o direito de todo cidaddo de se manifestar ao
Poder Publico quanto ao sistema de satde;

Il - equidade: é o direito de todo cidaddo de contar com, pelo menos,
um meio de acesso gratuito ao servico de Ouvidoria SUS, competindo ao Municipio
divulgar e difundir formas e meios de acesso a disposicdo dos cidad&os;

lll - integralidade: é o dever do Poder Publico de que as demandas
recebidas na Ouvidoria do SUS sobre o sistema de saude sejam processadas sob
um tratamento que abranja, tanto quanto possivel, os aspectos de promoc¢ao, de
protec&o e de recuperagdo da saude;

IV - regionalizag&o: € o dever do Poder Publico, por meio da Ouvidoria
do SUS, de atender a qualquer usuario do Sistema Unico de Satde do municipio,
buscando maior eficacia, transparéncia e aproximacédo das politicas de saulde aos
cidaddos, bem como mediante o reconhecimento da heterogeneidade e da
desigualdade social e territorial, por meio da identificacdo e do reconhecimento das
diferentes situagdes regionais e suas peculiaridades;
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V — hierarquizacéo: é a definicdo de que a Ouvidoria do SUS ¢ a porta
de entrada para manifestagdo do usuério junto ao Sistema Unico de Salde no
ambito municipal e esta subordinada diretamente ao Secretéario Municipal de Satde;

VI - participagdo da comunidade: é o dever do Poder Publico, por meio
da Secretaria Municipal de Salde, de providenciar formas de estreitamento e de

promogdo do relacionamento da Ouvidoria do SUS com o Conselho Municipal de
Saude;

VIl - descentralizago: é a previsdo de que a Ouvidoria do SUS
estabeleca vinculos com as entidades de representacdo politica dos gestores
administrativos, envolvendo o Conselho Municipal de Salide, as unidades de salde
e outros oOrgdos da area de salde, para incentivar a abertura de canais de
comunicagédo entre gestores e sociedade.

Art. 3° Os servigos prestados pela Ouvidoria do SUS devem observar
as seguintes diretrizes:

I - defesa dos direitos da satide visando contribuir para o fortalecimento
da cidadania e da transparéncia;

Il - reconhecimento dos cidadZos sem qualquer distingdo como sujeitos
de direitos;

Il - preservagdo da identidade do manifestante, quando por ele
solicitada expressamente ou quando o assunto exigir;

IV - acolhimento humanizado nas relacdes estabelecidas com seus
usuarios;

V - objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacdes de
Seus usuarios;

VI - zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
seus usuarios;

VIl - defesa da ética e da transparéncia nas relacbes entre a
Administragdo Publica e os cidadaos;

VIl - sigilo da fonte, quando o interessado solicitar a preservacao de
sua identidade;

IX - identificacdo das necessidades e demandas da sociedade para a
area da salde, tanto na dimens&o coletiva, quanto na individual, para sua utilizacdo
como suporte estratégico 4 tomada de decisdes na gestao.

Art. 4° A Ouvidoria do SUS compde a estrutura administrativa da
Secretaria Municipal de Saude, subordinada diretamente ao Secretario Municipal de
Saude, na qualidade de Area Especial.




MUNICIPIO DE CARAGUATATUBA
ESTADO DE SAO PAULO

CAPITULO I
DOS OBJETIVOS DE IMPLANTAGAO DA OUVIDORIA SUS

Art. 5° A implantagéo da Ouvidoria do SUS tem por objetivo:

I — ampliar a participacéo dos cidaddos na gestdo do SUS no ambito
municipal;

Il — possibilitar & Secretaria Municipal de Satde a avaliacdo continua
da qualidade das agdes e dos servicos prestados;

lIl - subsidiar a Secretaria Municipal de Satde nas tomadas de decisdo
e na formulagao de politicas publicas de saude.

i CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA SUS

Art. 6° Sdo0 competéncias da Ouvidoria do SUS:

| - receber, examinar e encaminhar preferencialmente ao Gabinete da
Secretaria Municipal de Salide ou aos seus departamentos e/ou areas técnicas, as
demandas ou denlncias dos cidaddos e outras partes interessadas, no tocante a
atuagdo dos gestores da salde municipal e/ou as areas a eles vinculadas
(departamentos, setores, coordenagdes, etc.);

Il - articular-se com a Secretaria Municipal de Salde e suas areas
administrativas e técnicas com vistas a garantir a instruc&o correta, objetiva e Agil
das demandas apresentadas pelos cidad&os, bem como a sua conclusdo dentro do
prazo estabelecido, para resposta ao cidadzo;

Il — informar ao cidaddo sobre o andamento, a resolugdo e/ou
conclusdo de suas demandas;

IV - cobrar respostas das unidades administrativas e técnicas a
respeito das demandas a elas encaminhadas e levar ao conhecimento do gestor os
eventuais descumprimentos;

V - organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informagdes oriundas
das demandas recebidas de seus usuarios e produzir relatérios com dados
gerenciais, indicadores, estatisticas e andlises técnicas sobre o desempenho da
Secretaria Municipal de Salde, quadrimestralmente ou a qualquer tempo, a pedido
do Secretario Municipal de Satde, garantindo que os dados gerados componham as
prestacoes de contas da Secretaria Municipal de Salde;

VI — articular e promover junto aos departamentos responsaveis da
Prefeitura Municipal da Estancia Balnearia de Caraguatatuba a constante
publicidade sobre suas atividades, com o fim de facilitar o acesso do cidadédo a
Ouvidoria SUS;
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VIl - analisar as necessidades e expectativas dos usuarios, colhidas
por meio de sugestdes, dendncias, elogios e reclamagdes, relativas as acdes e aos
servicos de saude prestados & populagéo, com o objetivo de subsidiar a avaliacao
das agbes e servigos de salde pela sua respectiva Secretaria.

Art. 7° S&o atribuicdes da Ouvidoria do SUS:

| — organizar, analisar, interpretar e disseminar informagbes e
demandas provenientes do Sistema Ouvidor do SUS;

Il — sistematizar as demandas recebidas e elaborar indicadores de
avaliacdo e monitoramento do sistema de informac&o adotado pelo servico de
Ouvidoria do SUS que possam servir de suporte estratégico a tomada de decisdo

pelo gestor da salde e contribuir para o aperfeicoamento gradual e constante dos
servicos publicos de salde;

lll - formular e proceder a respostas aos usuarios e parceiros, acerca
das demandas recebidas;

IV - elaborar relatérios e periddicos gerenciais, tematicos e
segmentados, cuja andlise, contelido e linguagem devem ser ajustados ao contexto
€ aos objetivos do destinatario e as estratégias adotadas devem se orientar pela
finalidade de fomentar a disseminacéo e a apropriagdo comum da informac3o;

V — articular-se, de forma intersetorial e interdisciplinar, para promover

0 aprimoramento dos recursos de informacéo e da Ouvidoria SUS como um espaco
de cidadania;

VI — realizar tratamento, andlise e armazenamento da informacao
utilizando tecnologias disponiveis;

VII - disseminar e intermediar a informag&o ao publico interessado;

VIl — assegurar que o processo de escuta do cidaddo ocorra
individualmente.

CAPITULO IV
DO PUBLICO ALVO

Art. 8° A Ouvidoria do SUS pode atender ao publico externo e ao
publico interno.

Paragrafo Gnico. Para os fins do caput deste artigo, considera-se:

I - Publico externo: cidaddos e entidades civis, usudrios ou ndo das
atividades e dos servigos de saude prestados pela Secretaria Municipal de Saude ou
por 6rgéos e/ou prestadores a ela vinculados;

Il - Publico interno: gestores e servidores da Secretaria Municipal de
Saude.
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CAPITULO V
DOS FLUXOS E PROCEDIMENTOS DE TRABALHO

Art. 9° O fluxo de trabalho interno da Ouvidoria do SUS sera o
seguinte:

ETAPAS PROCEDIMENTOS

1% — Recebimento As demandas poderdo ser recebidas na
OQuvidoria SUS por meio de
correspondéncias diversas,
correspondéncia eletrénica,
pessoalmente, telefone, via protocolo no
expediente da Secretaria Municipal de
Salde ou outros meios que possibilitem
vias de acesso ao ouvidor municipal.

2% — Andlise O Ouvidor terd até 05 dias uUteis para
analisar o teor da manifestacédo, verificar
se ha dados suficientes para continuidade
ao processo, se ha necessidade de
colocar a demanda em sigilo, e determinar
qual o encaminhamento se dard a
demanda recebida.

3% — Encaminhamento Apés a andlise, a demanda que tenha
dados suficientes devera ser encaminhada
para a area responsavel pela sua
resolucdo. Devendo dar ao cidaddo o
conhecimento do encaminhamento dado a
sua manifestacao.

4% — Acompanhamento A Ouvidoria SUS devera acompanhar o
tramite da demanda para agilizar e
intermediar as acdes. Devera, também,
avaliar a resposta do setor, 6rgdo ou
entidade e, se ndo for satisfatoria,
reencaminhar para nova avaliacdo,
recorrendo  quando necessario ao
Secretario Municipal de Saude.

5% — Resposta ao Cidadao Manter o cidaddo informado sobre o
trdmite da sua demanda, considerando

sua resolugdo dentro dos principios legais
e diretrizes do SUS.

6® — Fechamento Uma demanda sé pode ser fechada
mediante uma resposta satisfatoria.
Ressalta-se que, ndo necessariamente, a
resposta satisfatoria significa atendimento.
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A Conclusdo do Processo devera se dar
em até 15 (quinze) dias Uteis a contar do
recebimento da demanda.

Art. 10. As manifestagdes e demandas dos usuérios da Ouvidoria
Municipal do SUS deverao ser classificadas da seguinte forma:

I — denuncia: comunicagdo verbal ou escrita que indica possivel
irregularidade na prestag&o de servicos de salde pela Administracdo Publica ou no
atendimento por entidade publica ou privada de sadde;

Il - elogio: comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfagdo ou
agradecimento por servico prestado pelo Sistema Unico de Satude (SUS)

Il - informagdo: comunicag&o, orientacdo ou informacgéo relacionada a
saude;

IV — reclamacgéo: comunicacéo verbal ou escrita que relata insatisfagéo
referente as agdes e aos servicos de saltde, sem contetido de requerimento;

V - solicitagdo: comunicagdo verbal ou escrita que, embora também

possa indicar insatisfagdo, necessariamente contém um requerimento de
atendimento ou acesso as agbes e servicos de saude;

VI — sugestdo: comunicacdo verbal ou escrita que propde aciao
considerada Gtil a melhoria do SUS.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA FiSICA

Art. 11. A Ouvidoria do SUS devera ter disponivel em sua estrutura
fisica no minimo:

| — aparelho telefénico com acesso a linha externa e acesso a Internet;
Il - espaco fisico determinado e adequado as atividades;

lll - boa localizagio, facil acesso e visibilidade ao cidadéo;

IV — acessibilidade;

V- espago adequado para atendimento presencial, com resguardo de
sigilo;

VI — equipamentos e mobiliario minimo, como cadeira, mesa, armario
(material de escritorio em geral), computador, impressora, aparelho telefénico e fax.
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CAPITULO VII
DOS RECURSOS HUMANOS

Art. 12. Ficam criados os seguintes cargos de provimento em
comissédo, de livre provimento e destituicdo, com os respectivos nimeros de vagas
criadas, carga horaria de trabalho semanal e requisitos para provimento previstos no
Anexo Unico desta Lei:

I = 01 (um) Ouvidor do SUS;
Il — 01 (um) Assessor da Ouvidoria do SUS.
Art. 13. S3o atribuicdes do Ouvidor Municipal do SUS:

I - coordenar, avaliar e controlar as atividades e os servicos
relacionados as competéncias institucionais da Ouvidoria do SUS, provendo os
meios necessarios a sua adequada e eficiente prestacdo;

Il - representar a Ouvidoria do SUS diante das unidades administrativas
da Secretaria Municipal de Satde, dos érgéos e entidades do Poder Executivo, dos
demais poderes e perante a sociedade;

Il - encaminhar as demandas as unidades administrativas competentes
para resposta, de acordo com o seu teor;

IV - propor a adocdo de medidas e as providéncias de correcdo de
rumos ou aperfeicoamento em processos, a partir das demandas recebidas pela
Ouvidoria do SUS;

V - promover articulagzo e parcerias com outros organismos pUblicos e
privados;

VI - manter os interessados informados sobre medidas adotadas e
resultados obtidos;

VII - encaminhar os relatérios estatisticos das atividades da Ouvidoria
SUS ao Secretario Municipal de Salde, na forma disposta no regulamento ou no
regimento interno;

VIl - comparecer e participar de reunides do Conselho Municipal de
Saude, em audiéncias puUblicas ou eventos similares, sempre que convocado pelo
Secretario Municipal de Saude;

IX - exercer outras atribuicées compativeis com a sua fungdo, que
forem designadas pelo Secretario Municipal de Saude.

Paragrafo Gnico. E funcZo privativa do Ouvidor Municipal a realizacéo
de atos com contetido decisério do ambito da Ouvidoria do SUS, que se destinem ao

publico externo.
,‘ﬁ\‘\_
; |
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Art. 14. Sao atribuicbes do Assessor da Ouvidoria do SUS:

| - assessorar e auxiliar o Ouvidor do SUS no cumprimento das
atribuicdes, competéncias e dos procedimentos institucionais da Ouvidoria do SUS,
em observancia ao disposto nesta Lei e na legislag&o federal e estadual aplicavel;

Il - submeter-se-a diretamente a fiscalizagdo e ao controle do Quvidor
do SUS, ao qual sera subordinado:

Il - substituir o Ouvidor do SUS em suas auséncias e impedimentos;

IV - comparecer e participar de reunides do Conselho Municipal de
Saude, em audiéncias publicas ou eventos similares, sempre que determinado pelo
Ouvidor do SUS ou convocado pelo Secretario Municipal de Saude;

V - exercer outras atribuicdes compativeis com a sua funcdo, que
forem designadas pelo Ouvidor do SUS.

Art. 15. Os cargos de Ouvidor do SUS e de Assessor de Ouvidoria do
SUS devem ser exercidos em regime de dedicacdo exclusiva, no ambito do SUS,
resguardadas as cumulagdes de cargos ou empregos publicos previstas na
Constituicdo Federal e legislaczo local.

Art. 16. O Ouvidor Municipal do SUS e o Assessor de Ouvidoria do
SUS néo tém poder de investigacdo, de dendncia ou quaisquer outros poderes de
estado relacionados & funcéo de fiscalizacio.

CAPITULO Vil
DAS DISPOSICOES FINAIS
CORSFIIAS

Art. 17. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacéo, revogadas
as disposi¢cdes em contrario. ‘

Caraguatatuba, 30 de seteq‘;nbro d4é 2019.

Prefeito Municipal

SUBLICADO EM QD _£10 f20(9
NO DIRIO OFICIAL ELETRONICO DO MUNICIIO DE CARAGUATATUBA

EDITAL ANO_2_Ne 12
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ANEXO UNICO DA LEI N° 2.498/2019

CARGO/CARGA | ORGAO | QUANTITATIVO HABILITACAO MINIMA EXIGIDA
SEMANAL BE _ DE CARGQS VENCIMENTO PARA PROVIMENTO
LOTACAO CRIADOS

e Ensino Superior Completo;

e Ter mais de 25 (vinte e
cinco) anos de idade;

e Conhecimentos especificos
sobre o papel das ouvidorias
e sobre sua organizagéo e
seu funcionamento;

CC5 ° Coghecimentos adbrangentes
sobre a atuag&o da
CA}(Q%UO%?II}L?NE&%ES Sec?retaria Muqiqipal de
RamAder Secretaria CUMBSIONADOS ° Sssgerangtincq: re]alcIrF')c;(a)l’tiva'
Municipal do - DA SECRETARIA Y proativa,
SUS Municipal 01 MUNICIPAL DE e Habilidades de articulagéo e
a0 KErEs de Saude SAUDE — ANEXO | interlocucéo interna e
DA LEI MUNICIPAL BT o
2.419/2018) o Habllldaqes de negociagéo e
intermediacéo entre as
unidades administrativas e
os cidadaos;

e Manter sigilo e
confidencialidade sobre as
manifestacdes dos cidadaos,
de maneira adequada para
cada caso.

e Ensino Médio Completo;

e Ser maior de 18 (dezoito)
anos de idade;

cC.7 e Conhecimentos basicos
(QUADRO DE sob_re ~ o papel das
CARGOS/FUNCOES Bavidaas;
Assessor da _ COMISSIONADOS o Conhecimentos abrangentes
Ouvidoriado | SSCretara DA SECRETARIA sopre @ aliagAs  da
SUS Munlc[pal 01 MUNICIPAL DE Secretaria  Municipal de
40 horas de: Saide SAUDE — ANEXO | Saude no municipio;
DA LEI MUNICIPAL e Postura ética e proativa;
2.419/2018) e Manter sigilo e
confidencialidade sobre as
manifestagdes dos cidadaos,
) de maneira adequada para
/ cada caso;

Caraguatatuba, 30 de setembro de 2019.

> o

JOSE PEREIRA DE AGUILAR JUNIOR

Prefeito Municipal




