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DECRETO N°.045, DE 26 DE JUNHO DE 2024

“Regulamenta a Ouvidoria do Sistema Unico de
Saude (SUS) no ambito do Municipio de Santana
da Vargem/MG e da outras providéncias.”

O Prefeito do Municipio de Santana da Vargem - MG, no uso das atribui¢cdes
que |he confere a Lei, especialmente o art. 52, VI c/c 79, |, “a”, ambos da Lei
Orgénica Municipal,

Considerando a Lei n°® 1.698 de 17 de julho de 2023, que institui a Ouvidoria
do Municipio de Santana da Vargem; e

Considerando a necessidade de instituir um sistema de saude cada vez mais
participativo nos termos do art. 198, |ll da Constituicao Federal.

DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSIGOES INICIAIS

Art. 1°. Fica regulamentada a Ouvidoria Municipal de Saude no Municipio de
Santana da Vargem.

Art. 2°. A Ouvidoria Municipal de Saude é o setor responsavel por receber
reclamacgdes, denuncias, sugestdes e elogios relacionados aos servigos prestados
pelo Sistema de Saude Publica no ambito do Municipio de Santana da Vargem.

Art. 3° A Ouvidoria Municipal de Saude, para assegurar ao cidadao a
oportunidade de participagado na gestao publica em saude baseia-se nos principios
da universalidade, equidade, integralidade, regionalizacdo, hierarquizacao,
participacdo da comunidade e descentralizacao.

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

| - Universalidade: é o direito de todo cidaddo de se manifestar ao Poder
Publico quanto ao sistema de saude;

Il - 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 disposi¢cao dos cidadaos;

[l - Integralidade: € o dever do Poder Publico de que as manifestacbes
recebidas na Ouvidoria do SUS sobre o sistema de saude sejam processadas sob
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um tratamento que abranja, tanto quanto possivel, os aspectos de promocgao, de
protecao e de recuperacao da saude;

IV - Regionalizagdo: é o dever do Poder Publico, por meio da Ouvidoria do
SUS, de atender a qualquer usuario do Sistema Unico de Saude do municipio,
buscando maior eficacia, transparéncia e aproximacado das politicas de saude aos
cidaddos, bem como mediante o reconhecimento da heterogeneidade e da
desigualdade social e territorial, por meio da identificacdo e do reconhecimento das
diferentes situacdes regionais e suas peculiaridades;

V - Hierarquizag&o: € a definicdo de que a Ouvidoria do SUS € a porta de
entrada para manifestagdo do usuario junto ao Sistema Unico de Saude no ambito
municipal e esta subordinada diretamente ao Secretario Municipal de Saude;

VI - Participacdo da comunidade: € o dever do Poder Publico, por meio da
Secretaria Municipal de Saude, de providenciar formas de estreitamento e de
promocao do relacionamento da Ouvidoria do SUS com o Conselho Municipal de
Saude;

VIl - Descentralizacdo: € a previsao de que a Ouvidoria do SUS estabeleca
vinculos com as entidades de representacao politica dos gestores administrativos,
envolvendo o Conselho Municipal de Saude, as unidades de saude e outros érgaos
da area de saude, para incentivar a abertura de canais de comunicagao entre
gestores e sociedade.

Art. 4°. Compete a Ouvidoria Municipal de Saude registrar as reclamacgoes,
denuncias, sugestdes e elogios levadas a conhecimento do Ouvidor e encaminhar
ao Secretario de Saude.

Art. 5°. Os trabalhos prestados pela Ouvidoria do SUS devem observar as
seguintes diretrizes:

| - Defesa dos direitos da saude visando contribuir para o fortalecimento da
cidadania e da transparéncia;

Il - Reconhecimento dos cidaddaos sem qualquer distingdo como sujeitos de
direitos;

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

IV - Acolhimento humanizado nas relagdes estabelecidas com seus usuarios;

V - Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacbes de seus
usuarios;
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VI - Zelo pela celeridade e qualidade das respostas as manifestagcbes dos
Seus usuarios;

VIl - Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre a Administracéo
Publica e os cidadaos;

VIII - Sigilo da fonte, quando o interessado solicitar a preservagdo de sua
identidade;

IX - Identificacdo das necessidades e manifestagdes da sociedade para a
area da saude, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual, para sua utilizagao
como suporte estratégico a tomada de decisbes na gestao.

Art. 6°. Fica vedado a Ouvidoria Municipal de Saude:
| — Marcar consultas;

Il — Solucionar conflitos;

[lI- Prestar assessoria juridica;

IV — Investigar ou fiscalizar servidores.

Art. 7°. A Ouvidoria Municipal de Saude compde a estrutura administrativa da
Secretaria Municipal de Saude, subordinada diretamente ao Secretario Municipal de
Saude, na qualidade de Area Especial.

CAPITULO I
DO OUVIDOR

Art.8°. O papel do Ouvidor ¢é viabilizar ao cidaddao que suas demandas sejam
efetivamente registradas e quando necessario, sejam tomadas as providéncias
cabiveis.

Art.9°. O Ouvidor encaminhara todas comunicagdes recebidas ao Secretario
Municipal de Saude.

Art.10. O Ouvidor analisara o teor das manifestacbes, verificara a
necessidade de sigilo e encaminhara ao Secretario de Saude no prazo de 5 (cinco)
dias uteis.

Art.11. O Ouvidor podera informar aos cidaddos o andamento das
manifestacdes.

Art.12. O Ouvidor devera manter sigilo e confidencialidade sobre as
manifestacdes dos cidadaos, de maneira adequada para cada caso.
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Art.13. Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informagdes oriundas
das manifestacbes recebidas de seus usuarios e produzir relatérios com dados
gerenciais, indicadores, estatisticas e analises técnicas sobre o desempenho da
Secretaria Municipal de Saude, trimestralmente ou a qualquer tempo, a pedido do
Secretario Municipal de Saude, garantindo que os dados gerados componham as
prestacbes de contas da Secretaria Municipal de Saude, sendo que o relatério
trimestral devera conter minimamente:

| — Numero total de manifestag¢des (protocoladas e ndo protocoladas);
Il —Canais de entrada;

Il —Classificagao;

IV —Descricdo de motivos / tipificacao;

V —Status das manifestacoes.

Art. 14. O exercicio da fungao do Ouvidor podera ser cumulativo com demais
fungdes da Secretaria Municipal de Saude desde que nao haja prejuizo.

Art.15. O Ouvidor nao podera ter sido condenado em Processo Administrativo
Disciplinar nos ultimos 5 (cinco) anos.

CAPITULO Ill
DO PUBLICO ALVO

Art. 16. A Ouvidoria Municipal de Saude pode atender ao publico externo e ao
publico interno.

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

| - Publico externo: cidadaos e entidades civis, usuarios ou ndo das atividades
e dos servigcos de saude prestados pela Secretaria Municipal de Saude ou por
orgaos e/ou prestadores a ela vinculados;

Il - Publico interno: gestores e servidores da Secretaria Municipal de Saude.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTAGOES

Art.17. As manifestagdes poderao ser recebidas pela via eletrénica, por
escrito ou presencialmente pela via oral.
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§1°. O Cidadao recebera comprovante da manifestagdo completo, o qual
contera copia dos relatos reduzidos a termo pelo Ouvidor.

Art.18. Todas as manifestacdes levadas a conhecimento do Ouvidor, por via
oral, serao reduzidas a termo.

Art.19. Todas as manifestagdes serao registradas individualmente.

§1°. Quando a ocorréncia envolver pessoa absolutamente incapaz, as
manifestacbes poderdo ser realizadas na presenga do responsavel da pessoa
absolutamente incapaz.

Art.20. As manifestagdes dos usuarios da Ouvidoria Municipal do SUS
deveréo ser classificadas da seguinte forma:

| - Denuncia: comunicacgao verbal ou escrita que indica possivel irregularidade
na prestacao de servigcos de saude pela Administragao Publica ou no atendimento
por entidade publica ou privada de saude;

Il — Elogio: comunicagéo verbal ou escrita que demonstra satisfagdo ou
agradecimento por servigo prestado pelo Sistema Unico de Saude (SUS);

[l — Informagao: comunicagéao, orientagdo ou informagao relacionada a saude;

IV — Reclamagao: comunicagao verbal ou escrita que relata insatisfacao
referente as acdes e aos servigos de saude, sem conteudo de requerimento;

V — Solicitagdo: comunicacao verbal ou escrita que, embora também possa
indicar insatisfagcdo, necessariamente contém um requerimento de atendimento ou
acesso as agdes e servigos de saude;

VI — Sugestao: comunicacao verbal ou escrita que propde acado considerada
util a melhoria do SUS.

Art.21. Uma manifestacdo s6 pode ser fechada mediante uma resposta
satisfatoria. Ressalta-se que, ndo necessariamente, a resposta satisfatéria significa
efetivo atendimento.

Art.22. Serao tornados sem efeito elogios andnimos, ou seja, sem
identificacdo do autor.

CAPITULO V
DAS RESPOSTAS

Art. 23. As manifestag¢des serdo respondidas no prazo de 20 (vinte) dias uteis.
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Art.24. Da resposta da Ouvidoria cabera recurso ao Chefe do Poder Executivo
do Municipio, por escrito, que respondera em 20 (vinte) dias uteis.

CAPITULOVI
DA DOCUMENTAGAO E PROTEGCAO DE DADOS

Art.25. Cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as
informagdes complementares necessarias a compreensdo do objeto e alcance de
sua manifestacao, antes dos encaminhamentos.

Art.26. Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestacées e o banco
de dados sédo de acesso restrito, obedecendo a Lei Federal n° 12.527, de 28 de
novembro de 2011, que regula o acesso a informacgdes.

Art.27. A preservagao de identidade do usuario, quando por ele solicitada
expressamente ou quando o assunto exigir, segue-se a Lei Geral de Protecao de
Dados — LGPD — Lei Federal n® 13.853, de 08 de julho de 2019.

Art.28. A identificacdo pessoal do usuario € informagao protegida com
restricdo de acesso nos termos da Lei Geral de Protegcdo de Dados — LGPD - Lei
Federal n® 13.853, de 08 de julho de 2019.

DISPOSIGOES FINAIS

Art.29. O Ouvidor devera orientar o usuario, e sempre que possivel direciona-
lo, quando o assunto nao estiver no ambito da Secretaria Municipal de Saude.

Art.30. O (a) Ouvidor (a) responde hierarquicamente somente para o (a)
Secretério (a) Municipal da Saude.

Art.31. A Ouvidoria da Saude nao fara registro, ndo fardo acompanhamento
como também nao darao informagdes referentes demandas judiciais.

Art.32. Este Decreto Municipal entra em vigor na data de sua publicagao.

Santana da Vargem/MG, de 26 de junho de 2024.
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