ESTADO DO RIO DE JANEIRO
CAMARA MuNiICIPAL DE MENDES

LEl MUNICIPAL No.15:24 DE L4 DE W"‘O DE 2011

Fica instituida a Ouvidoria Municipal da Saude,
vinculada administrativamente ao Gabinete do
Secretario  Municipal de SaGde d4 outras
providéncias.

ARA MUNICIPAL DE MENDES, aprova e eu sanciono a seguinte:

LEl MUNICIPAL:

DOS OBJETOS E DIRETRIZES

L Art. 1° Fica instituida a Ouvidoria Municipal da Saude, vinculada
administrativamente ao Gabinete do Secretario Municipal de Saude, dotada das seguintes
atribuigdes:

| — Receber, encaminhar, informar e tornar publicas as conclusdes alcangadas nas
sugestoes, consultas, reclamagoes, elogios e denuncias provenientes de USUArios
dos servicos publicos de salde, bem como dos servicos prestados pelas entidades
privadas conveniadas da Administragao Publica.

Il — Elaborar relatérios Gerenciais mensais, das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria.

Paragrafo Unico — As consultas, reclamagoes, elogios e denuncias poderdo ser
verbais ou escritas, através de Carta, E-mail, Fax, Telefone, Pessoalmente ou Oficio.

Art. 2° A Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Saude tem como papel

‘, principal dialogar com a populagdo, buscando atendé-la em suas manifestagdes quanto ao

Sistema Unico de Saude do Municipio para efetivacao dos seus principios e diretrizes,

constituindo-se em um canal articulador entre o gestor € O controle social, constituindo
estratégia de fortalecimento e efetivacdo da gestao participativa e 0 exercicio da cidadania.

Art. 3° Sao objetivos da Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Saude:

| — ampliar a participagao dos usuarios do Sistema Unico de Satde Municipal
garantindo a escuta, anlise e o retorno de suas demandas de forma agil e em
curto espago de tempo, com vistas a resolugdo dos problemas e © controle social
do SUS;

Il — criar um canal direto de comunicagao e escuta que tenha como caracteristicas
independéncia, autonomia e ética, preservando o sigilo que a atividade requer;

il — possibilitar ao poder executivo e as instancias de controle social do SUS,
especialmente 0O Conselho Municipal de Saude, a avaliacao continua da qualidade
dos servigos prestados;
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IV — produzir relatérios que subsidiem a gestdo e as instancias de Controle Social
do SUS, especialmente O Conselho Municipal de SaGde nas suas tomadas de
decisoes.

Art. 4° A Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Saade tem como diretriz geral
contribuir para o fortalecimento do processo de gestao colegiada através do fomento as
iniciativas de controle social no ambito da SMS, em todos 0s niveis administrativos e de
atencao, incluindo unidades e servigos de saude.

Art. 5° Sdo diretrizes especificas da Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de
Saude.

| — fortalecer os canais de participagao, avaliacdo e controle atualmente existentes
no SUS;

Il — facilitar o acesso do usuario as informagoes,

Il — fomentar as iniciativas descentralizadas de gestao participativa no Sistema
Unico de Saude;

IV — subsidiar o exercicio de avaliacdo e monitoramento contemplando niveis de
eficiéncia, eficacia e ofetividade continuos do Sisterna Municipal de Saude;

\V — garantir 0 espago qualificado de escuta, acolhimento, e orientagao ao cidadao
quanto a efetivagao do direito a saude e a resolutividade dos servigos no ambito
do SUS, incluindo a rede contratada/conveniada;

V| — contribuir com 0s processos e mecanismos de aferi¢do dos niveis de eficiéncia,
eficacia e efetividade/ resolutividade do SUS.

DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 6° A Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Satde é um 6rgao da estrutura
administrativa e funcional da Secretaria Municipal de Saude, dotado de autonomia
administrativa e financeira, vinculado ao Conselho Municipal de Saide de Mendes e sera
composta por 01 (um) ouvidor geral; 03 coordenacdes para atendimento, acompanhamento
das demandas e analise de dados; de pessoal de apoio administrativo e assessoria técnica
conforme necessidade para seu adequado funcionamento.

Paragrafo primeiro — A Ouvidoria Municipal da Satde seré dirigida pelo Ouvidor
Geral da Salde, dotado de autonomia e independéncia na execucdo de suas tarefas,
nomeado pelo prefeito Municipal.

Paragrafo segundo — A Ouvidoria Municipal da Saude manterd permanentemente
um nucleo dotado das mesmas funcdes subordinado a0 Ouvidor Geral da Saide no Hospital {
Santa Maria.
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Art. 7° O Ouvidor Geral da Saude serd servidor ocupante de cargo efetivo do
quadro proprio do Municipio.

DAS COMPETENCIAS

Art. 8° Compete a Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Saude:

| — receber as manifestagdes dos cidadaos, tais dendncias, reclamagoes,
informagdes, elogios e sugestdes referentes aos servigos prestados pelo Sistema
Unico de SaGde e encaminhar aos 4rgaos competentes; determinando prazo para
as respostas e resolucdo dos problemas;

Il — fornecer informagdes gerais sobre o funcionamento do Sistema Unico de
Saiude Municipal e sobre 0s direitos dos seus usuarios;

Il — identificar e subsidiar a avaliacdo, o grau de satisfacdo da populagao em
relacdo aos serviqos de saude executados no ambito do Sistema Unico de Saude
Municipal, orientando corregoes;

IV — realizar a mediacdo de situagoes emergenciais, administrando conflitos;
V — divulgar relatérios gerenciais para subsidiar o controle social;

V| — refletir as necessidades e demandas do cidadao no ambito da saude, agindo
em tempo oportuno;

VIl — produzir relatorios periédicos para auxiliar a gestac e 0 Conselho Municipal
de Saude nas tomadas de decisdes, bem como tornar publico os principais
problemas detectados, inclusive informando aos demais 0rgaos e instituigbes de
controle social, tais como Conselhos de Saude, Ministério Pablico e Camara de

Vereadores,

VIl — constituir instrumento de aprimoramento democratico e de defesa dos
cidadaos no dmbito do Sistema Unico de Saude Municipal;

IX — colaborar para a melhoria dos servicos ofertados pelo Sistema Unico de Saude
Municipal.

Art. 9° Compete ao Ouvidor Geral da Saude:

| — Requisitar informagoes, documentos e pareceres técnicos essenciais a instrugao
dos registrados da Ouvidoria;

Il — Recomendar a adogao de providéncias e/ou procedimentos que entender
pertinentes e necessarios ao aperfeicoamento da prestagdo do servico publico;

1l — Propor estudos e eventos ao Secretario Municipal de Sadde.
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IV — Determinar, de oficio, a abertura de registro em nome do interesse publico, se
entender necessario.

DOS PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

Art. 10 As condutas, reclamacbes, elogios e denuncias deverdo conter
identificacio completa do usuario, do 6rgao publico, da entidade reclamada, além do
histérico dos fatos e o pedido ou resultado esperado.

§ 1° O sigilo e a identificagdo serao mantidos quando solicitados, ressalvada as
excecdes previstas em Lel.

§2°As manifestacoes deverao, conter a causa de pedir, ficando a legitimidade das
partes envolvidas a ser apreciada pela Quvidoria, bem como seu fundamento legal,
355im Como seu anexo causal;

§ 3° Verificada a presenca das condicdes que viabilizam o recebimento da
manifestagdo do usuario, sera notificado o 6rgao reclamado, através de oficio ou
correio eletrdnico, para ciéncia e manifestacdo no prazo de 10 (dez) dias, contados
da data do recebimento.

§ 4° O 6rgdo reclamado devera tomar conhecimento da manifestacao e adotar as
providéncias pertinentes em 10 (dez) dias.

§ 5°Quando as circunstancias de fato e de direito indicarem urgéncia, as
providéncias poderdo ser solicitadas em prazo inferior ao previsto no paragrafo
anterior.

§ 6° A notificagdo do 6rgao reclamado poderd ser reiterada com vistas a solugao
do registro, a critério do assessor responsavel pela autuagao.

§ 7° Nao havendo manifestacdo conclusiva apds a reiteragdo da notificacdo, sera
oficiado o superior hierarquico imediato responsavel pela autuagdo, devendo a
omissdo constar dos relatorios finais de competéncia do Secretario Municipal da
Saude.

Art. 11 Considera-se consulta sugestdo e elogio a manifestagdo do usuario que
apresente davida, contribuicdo ou critica espontanea.

Art. 12 Considera-se reclamagao a manifestacdo do usuario que contenha noticia
de les3o ou ameaga ao direito.

Paragrafo Unico — A reclamagdo serd arquivada se nao se revestir dos requisitos
previstos nesta Lei.
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o1l

Art. 13 Considera-se dendncia a manifestacdo com noticias de irregularidade grave

envolvendo servidores da administragdo publica municipal e/ou empresas publicas ou privadas
ou prestador de servico particular que esteja vinculado a Secretaria Municipal da Saude.

Art. 14 Considera-se informagao, a resposta dada ao cidadao quando este solicita
comunicagao, instrugao ou ensinamento a respeito do sistema de saude.

Art. 15 — As manifestagoes dos usudrios receberao parecer técnico conclusivo, que
contera a seguinte codificacao:

| — Procedente;

| — improcedente;

Il — Nao Confirmada apés apuragao;
IV - Perda de objeto;

\ — Encerrada a pedido do reclamante.

Art. 16 As conclusdes alcangadas, devidamente fundamentadas, serao
encaminhadas aos usudrios através de carta ou e-mail.

Paragrafo Unico — Os registros concluidos poderdo ser reabertos, no prazo maximo
de 90 dias da sua conclusao, nos €asos de divergéncia de informacao, de fatos novos ou
documentos novos que impliquem em revisao legal.

DAS ATRIBUICOES

Art. 17 So atribuicdes do Ouvidor Geral do Sistema Unico de Satde Municipal:

| — estabelecer canal de comunicagdo com a gestao e o controle social, exercendo
a mediacdo entre 0s mesmos sempre que necessario;

|| — gerenciar as agoes das coordenagdes da Ouvidoria Municipal do Sistema Unico
de Salde, de modo a garantir em tempo oportuno o cumprimento dos seus
objetivos e diretrizes.

Il — articular a implantagao de sistemas de avaliagdo da satisfacdo dos usuarios
com os servicos prestados pelo Sistema Unico de Saude;

IV — encaminhar, socializar e discutir os relatérios periddicos para auxiliar a gestao
do SUS e o CMS/Mendes na tomada de decisoes;

V — encaminhar, socializar e discutir relatérios gerenciais para subsidiar as
instancias de controle social do SUS no acompanhamento, avaliacdo e tomada de
decisao;
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VI — garantir acolhimento humanizado e escuta qualificada dos usuarios do

Sistema Unico de Saude que buscam atengdo as suas demandas no ambito dos
distritos;

VIl — elaborar e encaminhar em tempo oportuno 05 relatérios gerenciais e
relatérios perioddicos para os 6rgaos e instituicoes de controle social do SUS, para,
a gestdo do SUS Municipal e Chefe do Poder Executivo;

Vil — contribuir com 0O fortalecimento e © desenvolvimento de espagos de
participagao popular no ambito Sistema Unico de Saude, em todos 0s niveis de
atengao e unidades assistenciais e administrativas do SUS Municipal.

IX - Avaliar a resposta do setor, 6rgao ou entidade demandada e se a resposta nao
for satisfatéria, procurar instancia superior para nova avaliagao ou esclarecimentos.

Art. 18 Sao atribuigdes do coordenador de atendimento aos usuarios do Sistema
Unico de Satde Municipal:

| — coordenador 0 processo de dos usudrios e de suas demandas;
|| — classificar as demandas e encaminha-las para analise do Ouvidor Geral;

Il — coordenador o tele stendimento, o atendimento presencial e as demandas
advindas de outras formas de comunicagao.

At 19 Sao atribuigdes do coordenador de acompanhamentos das demandas do
Sistema Unico de Satde Municipal:

| — encaminhar as demandas para as devidas respostas apos analise e
estabelecimento do prazo para retorno destas, que sera fixado pelo Ouvidor Geral;

|| — Manter o usuario informado sobre o andamento da sua demanda até a
emissao da resposta, procurando, assim, receber/atender o cidaddo sempre que
este necessitar.

Il — informar o usuario dos encaminhamentos realizados a partir da sua demanda
e verificar se a resposta fornecida foi considerada satisfatoria pelo usuario;

IV — encaminhar ao Ouvidor Geral a insatisfagdo do usudario para analise e possivels
encaminhamentos a instancias superiores.

Art. 20 S3o atribuigdes do coordenador de andlise de dados do Sistema Unico de
Saade Municipal:

| — gerenciar o Sistema Ouvidor SUS, processando 0s dados e relatérios fornecidos
pelo mesmo;
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Il — desenvolver, implantar € analisar modelos de avaliagdo da satisfacdo dos

USUArios Com OS Servigos prestados pelo Sistema Unico de Satde em conjunto com
o Ouvidor Geral;

Il| — processar, analisar e elaborar relatorios das demandas advindas por carta, e-
mail, fax, oficio e imprensa escrita;

IV — encaminhar rotineiramente para © Ouvidor Geral todos ©0S relatorios
processados;

V — participar da elaboracdo dos relatérios periddicos a serem enviados para a
gestao e para o controle social.

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 21 Os 6rgaos responsaveis pela prestagdo dos servicos de satde locais, sejam
préprios, contratados ou conveniados, prestarao sempre que necessario apoio técnico e
administrativo indispensaveis a realizacdo das atividades da Ouvidoria Municipal do Sistema
Unico de Saude do Municipio de Mendes/RJ, mediante solicitacao do Ouvidor Geral.

Art. 22 O Ouvidor Geral, para © ofetivo exercicio de sua funcdo, tera garantido 0
livre acesso a todos 0s estabelecimentos que compdem o sistema local de satde.

Art. 23 Fica expressamente vedado aos servidores dos servigos de salde
denunciados, sejam estes préprios contratados ou conveniados, tratar diretamente com ©
denunciante sobre a matéria objeto da deninda.

Art. 24 As informagoes requisitadas pelo Ouvidor Geral deverao ser atendidas no
prazo por ele estabelecido, em fungao da complexidade de cada caso.

Art. 25 A Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Saude garantira, sempre gue
solicitada, o sigilo da fonte e anonimato do denunciante, queixoso ou reclamante.

Art. 26 Os estabelecimentos responsaveis pela prestagdo dos servicos de salde
locais, sejam proprios, contratados ou conveniados deverao manter afixado, em local visivel
ao publico, quadro indicativo da existéncia do servigo de Ouvidoria Municipal do Sistema
Unico de Saude, mencionando expressamente seu endereqo € seus canais de comunicagao.

Art. 27 A area de atuagao da Ouvidoria Municipal do Sistema Unico de Saude
abrangeréd todos 0s servicos publicos disponibilizados pela Secretaria Municipal de Saude,
sejam estes proprios contratados, conveniados ou pactuados.

Art. 28 A SMS fica obrigada a publicagao da ouvidoria, sua divulgagao através de
meio amplos de publicidade.

Art. 29 As despesas decorrentes da execugao desta Lei correrao por conta do
Orcamento Geral do Municipio.
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Art. 30 Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao, revogadas as

disposicdes em contrario.
Prefeitura Municipal de Mendes (RJ), em 1h g ; W de 2011.
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