PREFEITURA DO MUNICIiPIO DE BASTOS
ESTADO DE SAO PAULO
GABINETE DO PREFEITO

DECRETO N° 1.662/23
DE 12 DE JUNHO DE 2.023

MANOEL IRONIDES ROSA, prefeito do Municipio de
Bastos, usando de suas atribuicées legais e;

CONSIDERANDO a Lei Federal n°® 8.080, de 19 de
setembro de 1990, que dispde sobre as condigdes para a promocéo, protecio e
recuperacdo da saude, a organizagéo e o funcionamento dos servicos
correspondentes;

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 8.142, de 28 de
dezembro de 1990, que dispde sobre a participagdo da comunidade na gestdo do
Sistema Unico de Saude (SUS) e sobre as transferéncias intergovernamentais de
recursos financeiros na area da satde;

CONSIDERANDO o Decreto n° 7.508, de 28 de junho de
2011, que regulamenta a Lei n® 8.080, de 1990, para dispor sobre a organizagéo do
SUS, o planejamento da salde, a assisténcia & saude e a articulacao interfederativa;

CONSIDERANDO a Lei n° 2.876/18, de 21 de dezembro
de 2018, que dispde sobre a reorganizacao da Secretaria Municipal de Saude; altera
a denominacéo e a lotagao dos cargos que especifica, e da outras providéncias.

CONSIDERANDO o que preceitua o Artigo 92 da Lei
Municipal n° 866/90 de 30/03/90, que instituiu a Lei Organica do Municipio de
Bastos, edita o seguinte Decreto:

REGULAMENTA A OUVIDORIA DO SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS) NO
AMBITO DO MUNICIPIO DE BASTOS E DA OUTRAS PROVIDENCIAS

Art. 1° - Ficam estabelecidas diretrizes para a organizacéao
e funcionamento do Servico de Ouvidoria da Secretaria Municipal de Salude e suas
atribuicoes.

s

Art. 2° - O servico de Ouvidoria tem como objetivo
aprimorar o acesso, pelos cidadaos, as informacdes sobre o direito a satde e a6 seu
exercicio e possibilitar a avaliagdo permanente dos servicos de satde, com viétas ao

aprimoramento da gestao.
/o
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CAPITULO -1

PRINCIPIOS E DIRETRIZES DA OUVIDORIA DO SUS EM
AMBITO MUNICIPAL

Art. 3° - Fica regulamentada a Ouvidoria do Sistema Unico
de Saude (SUS) no ambito do Municipio de Bastos, criada e prevista no
Artigo 5° - Inciso IV da Lei Municipal n°® 2.876/18 de 21/12/18.

Art. 4° - A Ouvidoria do SUS, para assegurar ao cidadao a
oportunidade de participagdo na gestdo publica em salde baseia-se nos
principios da  universalidade, equidade, integralidade, regionalizagéo,
hierarquizagao, participacédo da comunidade e descentralizacéo.

Paragrafo Unico - Para os fins do caput deste Artigo,
entende-se que:

| — Universalidade: é o direito de todo cidadido de se
manifestar ao Poder Publico quanto ao sistema de satde;

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

lll — Integralidade: € o dever do Poder Plblico de que as
demandas recebidas na Ouvidoria do SUS sobre o sistema de salde sejam
processadas sob um tratamento que abranja, tanto quanto possivel, os aspectos de
promocao, de protecéo e de recuperagao da salde;

IV — Regionalizagao: € 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 eficicia, transparéncia e aproximacao das
politicas de salde aos cidadaos, bem como mediante o reconhecimento da
heterogeneidade e da desigualdade social e territorial, por meio da identificacéo
e do reconhecimento das diferentes situagoes regionais e suas peculiaridades;

V — Hierarquizacao: é a definicao de que a Ouvidori
SUS é a porta de entrada para manifestagéo do usuario junto ao Sistema Uni
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Saude no ambito municipal e estd subordinada diretamente ao Secretario Municipal
de Salde;

VI — Participagao da comunidade: é o dever do Poder
Plblico, por meio da Secretaria Municipal de Salde, de providenciar formas de
estreitamento e de promocao do relacionamento da Ouvidoria do SUS com o
Conselho Municipal de Saude;

VIl — Descentralizacao: 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 Saude, as unidades
de saude e outros 6rgaos da area de salde, para incentivar a abertura de canais de
comunicacao entre gestores e sociedade.

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

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

[l - Reconhecimento dos cidadaos usuarios sem qualquer
distingdo como sujeitos de direitos;

Ill - Preservacdo da identidade do manifestante, quando
por ele solicitada expressamente ou quando o assunto exigir, seguindo a Lei Geral
de Protecdo de Dados - LGPD (LEI N° 13.853, DE 8 DE JULHO DE 2019);

IV - Acolhimento humanizado nas relagdes estabelecidas
Com seus usuarios;

V - Objetividade e imparcialidade no tratamento das
manifestacbes de seus usuarios;

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

VII - Defesa da ética e da transparéncia nas relagdes
entre a Administraga@o Publica e os cidadaos;

VIIl - Sigilo da fonte, quando o interessado solici%ir a
preservacdo de sua identidade, seguindo a Lei Geral de Prote¢cdo de Dad
LGPD (LEI N° 13.853, de 08/07/19);
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IX - Identificagdo das necessidades e demandas da
sociedade para a area da saude, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual,
para sua utilizagdo como suporte estratégico a tomada de decises na gestéo.

Art. 6° - A Ouvidoria do SUS compde a estrutura
administrativa da Secretaria Municipal de Saude, subordinada diretamente ao
Secretario Municipal de Salde, na qualidade de Area Especial.

CAPITULO -1
DOS OBJETIVOS DE IMPLANTACAO DA OUVIDORIA DO SUS

Art. 7° - A implantagdo da Ouvidoria do SUS tem por
objetivo:

| — Ampliar a participagao dos cidadaos usuarios na
gestado do SUS no ambito municipal;

I — Possibilitar a Secretaria Municipal de Salude a
avaliacdo continua da qualidade das agbes e dos servicos prestados;

[l — Subsidiar a Secretaria Municipal de Salude nas
tomadas de decisédo e na formulagao de politicas publicas de satde.

CAPITULO Il

DAS COMPETENCIAS E ATRIBUICOES DA
OUVIDORIA DO SUS

Art. 8° - Sao competéncias da Ouvidoria do SUS:

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

Il - Articular-se com a Secretaria Municipal de Sagde e
suas areas administrativas e técnicas com vistas a garantir a instrucdo gbrreta,
objetiva e agil das demandas apresentadas pelos cidaddos, bem co
conclusdo dentro do prazo estabelecido, para resposta ao cidadao;
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[l — Informar ao cidadao sobre o andamento, a resolugao
e/ou concluséo de suas demandas;

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

V' - Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as
informacdes oriundas das demandas recebidas de seus usuarios e produzir
relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e analises técnicas
sobre o desempenho da Secretaria Municipal de Saulde, quadrimestralmente ou
a qualquer tempo, a pedido do Secretério Municipal de Salde, garantindo que
os dados gerados componham as prestacdes de contas da Secretaria Municipal
de Salde;

VI — Articular e promover junto aos departamentos
responsaveis da Prefeitura Municipal de Bastos a constante publicidade
sobre suas atividades, com o fim de facilitar o acesso do cidaddo a Ouvidoria do
SUS;

VIl - Analisar as necessidades e expectativas dos
usuarios, colhidas por meio de sugestbes, denlncias, elogios e reclamacdes,
relativas as acdes e aos servicos de saude prestados a populacédo, com o objetivo
de subsidiar a avaliagdo das agbes e servicos de salde pela sua respectiva
Secretaria.

Art. 9° - Sao atribuigcdes da Ouvidoria do SUS:

| - Organizar, analisar, interpretar e disseminar
informacdes e demandas provenientes do Sistema Ouvidor SUS, Sistema Ouvidor
SES/SP, sistema 1DOC ou sistema equivalente;

I — Sistematizar as demandas recebidas e elaborar
indicadores de avaliagdo e monitoramento do sistema de informagéo 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 servigos plblicos de satde;

lll - Formular e proceder as respostas aos usuarios e
parceiros, acerca das demandas recebidas:

IV - Elaborar relatérios e periédicos gerenciais, tematicos
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e segmentados, cuja andlise, conteldo e linguagem devem ser ajustados ao
contexto e aos objetivos do destinatario e as estratégias adotadas devem se
orientar pela finalidade de fomentar a disseminacdo e a apropriagdo comum da
informacao;

V — Articular-se, de forma intersetorial e interdisciplinar,
para promover o aprimoramento dos recursos de informacgéo e da Ouvidoria do SUS
como um espacgo de cidadania;

VI — Realizar tratamento, andlise e armazenamento da
informagao utilizando tecnologias disponiveis;

VIl — Disseminar e intermediar a informagéo ao publico
interessado;
VIII — Assegurar que o processo de escuta do cidaddo
ocorra individualmente.
CAPITULO - IV

DO PUBLICO ALVO

Art. 10 - A Ouvidoria do SUS pode atender ao publico
externo e ao publico interno.

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

| - Pablico externo: cidadaos e entidades civis, usuarios
ou nao das atividades e dos servicos de salde prestados pela Secretaria Municipal
de Saulde ou por érgaos e/ou prestadores a ela vinculados;

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

CAPITULO -V

DOS FLUXOS E PROCEDIMENTOS DE TRABALHO

Art. 11 - O fluxo de trabalho interno da Quvidoria’do SUS
sera o seguinte:
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ETAPAS

PROCEDIMENTOS

12 — RECONHECIMENTO

As demandas poderdo ser recebidas na
Ouvidoria do SUS por meio de
correspondéncias diversas, correspon-
déncia eletrénica, pessoalmente,
telefone, via protocolo no expediente da
Secretaria Municipal de Salde ou outros
meios que possibilitem vias de acesso ao
ouvidor municipal.

23 — ANALISE

O Ouvidor tera até 05 dias Uteis para
analisar o teor da manifestacao, verificar
se ha dados suficientes para
continuidade ao processo, se ha
necessidade de colocar a demanda em
sigilo, e determinar qual (o}
encaminhamento se dara a demanda
recebida.

32 — ENCAMINHAMENTO

Apo6s a anadlise, a demanda que tenha
dados suficientes devera ser
encaminhada para a area responsavel
pela sua resolucdo. Devendo dar ao
cidadao o conhecimento do
encaminhamento dado a sua
manifestacao.

42 ACOMPANHAMENTO

A Ouvidoria do SUS devera acompanhar
o tramite da demanda para agilizar e
intermediar as agdes. Devera, também,
avaliar a resposta do setor, érgao ou
entidade e, se ndo for satisfatoria,
reencaminhar para nova avaliagao,
recorrendo quando nécessario ao
Secretario Municipal de Saude.

52 — RESPOSTA AO CIDADAO

Manter o cidadao informado sobre o
tramite da sua demanda, considerando
sua resolucao dentro dos principios
legais e diretrizes do SUS.

62 — FECHAMENTO

Uma demanda sé pode ser fechada
mediante uma resposta satisfatoria.

Ressalta-se que, nao necessariament
a
resposta satisfatoria sigpifica
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atendimento.

A Conclusao do Processo devera se dar
em até 30 (trinta) dias a contar do
recebimento da demanda ou apés
72 — CONCLUSAO recebimento do complemento de
informagao quando solicitado, sendo que
este prazo podera ser prorrogado uma
Unica vez por mais 30 (trinta) dias
mediante justificativa expressa, da qual
sera cientificado o interessado.

Art. 12 - As manifestacdes e demandas dos usuarios da
Ouvidoria Municipal do SUS deverao ser classificadas da seguinte forma:

| — Dentncia: comunicagdo verbal ou escrita que indica
possivel irregularidade na prestacdo de servicos de saude pela Administracéo
Plblica ou no atendimento por entidade publica ou privada de salde;

I — Elogio: comunicagdo verbal ou escrita que
demonstra satisfacido ou agradecimento por servigo prestado pelo Sistema Unico de
Saude
(SUS);

lll - Informagao: comunicagéo, orientagdo ou informacgao
relacionada a saulde;

IV — Reclamacao: comunicagao verbal ou escrita que
relata insatisfacédo referente as agées e aos servicos de saude, sem contetdo de
requerimento;

V — Solicitagdao: comunicagéo verbal ou escrita que,
embora também possa indicar insatisfacdo, necessariamente’ contém um
requerimento de atendimento ou acesso as agdes e servigos de salide;

VI — Sugestao: comunicagdo verbal ou escrita que
propée agao considerada (til 2 melhoria do SUS.

CAPITULO - VI

DA ESTRUTURA FiSICA
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Art. 13 - 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;
Il - Boa localizagao, facil acesso e visibilidade ao cidadao;
IV - Acessibilidade;

V— Espaco adequado para atendimento presencial, com
resguardo de sigilo;

VI — Equipamentos e mobiliarios completos,
computadores com acesso a internet, impressora, aparelho telefénico.

CAPITULO - VII
DOS RECURSOS HUMANOS
Art. 14 - A fungdo de Ouvidor da Saude obedecera ao
disposto na Lei Municipal n® 2.876/18 de 21/12/18 que criou o cargo de Responsavel

pela Ouvidoria da Salde.

Art. 15 - A indicagdo e designacao do Ouvidor da Salude é
de competéncia exclusiva do Chefe do Poder Executivo.

Art. 16 - Sao atribuigdes do Ouvidor Municipal do SUS:
| - Coordenar, avaliar e controlar as atividades e os
servicos relacionados as competéncias institucionais da Ouvidoria do SUS, provendo

0s meios necessarios a sua adequada e eficiente prestacéo;

Il - Representar a Ouvidoria do SUS diante das unidades
administrativas da Secretaria Municipal de Salde, dos o6rgidos e entidades do

Poder Executivo, dos demais poderes e perante a sociedade; . ,

9
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lIl - Encaminhar as demandas as unidades administrativas
competentes para resposta, de acordo com o seu teor;

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

V - Promover articulagdo e parcerias com outros
organismos publicos e privados;

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

VIl - Encaminhar os relatérios estatisticos das atividades
da Ouvidoria do SUS ao Secretario Municipal de Saltde, na forma disposta no
regulamento ou no Regimento Interno;

VIII - Comparecer e participar de reuniées do Conselho
Municipal de Saulde, em audiéncias publicas ou eventos similares, sempre que
convocado pelo Secretario Municipal de Salde;

IX - Exercer outras atribuicbes compativeis com a sua
fungao, que forem designadas pelo Secretario Municipal de Saude.

Paragrafo Unico - E fungao privativa do Ouvidor Municipal
a realizagcdo de atos com contetdo decisério do ambito da Ouvidoria do SUS, que
se destinem ao publico externo.

Art. 17 - O cargo de Ouvidor do SUS deve ser exercido
em regime de dedicagéo exclusiva, no ambito do SUS, resguardadas as cumulacdes
de cargos ou empregos publicos previstas na Constituicdo Federal e legislacéo local.

Art. 18 - O Ouvidor Municipal do SUS nao tém poder de
investigagado, de denudncia ou quaisquer outros poderes de estado relacionados a
funcao de fiscalizagdo como também nao atenderdo demandas judiciais. (

fa—
Art. 19 - Os registros das manifestagdes, documentos e
informacées gerados em decorréncia das atividades da Ouvidoria s&b6 de

responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a exclusdo, alteracdo ou eliminagao

8&@'&/
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destes por ordem superior ou do préprio Ouvidor, respeitando-se a regulamentagao
em vigor.

Art. 20 - Compete ao Secretario Municipal da Salde em
relacao as Ouvidorias:

| — Tratar das questdes de Ouvidoria diretamente com o
Ouvidor;

Il — Manifestar-se objetivamente sobre os apontamentos
dos relatérios da Ouvidoria informando as providéncias adotadas ou
justificando a auséncia destas.

Art. 21 — Este Decreto entrara em vigor na data da sua
publicacado, revogadas as disposi¢cdes em contrario.

PREFEITURA MUNICIPAL DE BASTOS,
Aos 12 de junho de 2.023
\

Registrado em Livro competente, publicado e afixadoem local publico de costume,
na data supra.

Francisco Carlos Binhardi
Coordenador da Secretaria do
Gabinete do Prefeito
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