ESTADO DO MARANHAO
PODER LEGISLATIVO MUNICIPAL
Paldcio Legislativo “Serapido Ramos”
Avenida Jodo Pessoa, n.° 33, Centro — CEP: 65.708-000
CNPJ: 23.697.857/0001-08

LEI N° 636 DE 13 DE AGOSTO DE 2026
Regulamenta a Ouvidoria do Sistema Unico de Satde (SUS)
no ambito do municipio de Sao Luis Gonzaga do Maranhio,
Estado do Maranhdo, designa funcdes e da outras
providéncias.

O Prefeito Municipal de Sao Luis Gonzaga do Maranhdo faz saber que a Camara
Municipal aprovou e eu SANCIONO a seguinte LEI:

Art. 1° - Fica regulamentada a Ouvidoria do Sistema Unico de Satde (SUS) no
ambito do Municipio de Sao Luis Gonzaga do Maranhao/MA.

Art. 2° - A Ouvidoria do SUS, para assegurar ao cidaddo a oportunidade de
participacao na gestao ptiblica em satde, baseia-se nos principios da universalidade,
equidade, integralidade, regionalizacdo, hierarquizacdo, participacao da
comunidade e descentralizacdo.

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

I - Universalidade: é o direito de todo cidadao de se manifestar ao Poder Puablico
quanto ao sistema de satde;

I - 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 disposicao dos cidadaos;

III - Integralidade: é o dever do Poder Pablico de que as manifestagoes recebidas na
Ouvidoria do SUS sobre o sistema de satide sejam processadas sob tratamento que
abranja, tanto quanto possivel, os aspectos de promogao, protecao e recuperacao da
satde;

IV - Regionalizacao: é o dever do Poder Publico, por meio da Ouvidoria do SUS, de
atender a qualquer usuério do Sistema Unico de Satide do Municipio, buscando
maior eficécia, transparéncia e aproximagao das politicas de satide aos cidadaos;

V - Hierarquizagdo: é a defini¢do de que a Ouvidoria do SUS é a porta de entrada
para manifestacdo do usudrio junto ao Sistema Unico de Satde no ambito
municipal e esta subordinada diretamente ao Secretario Municipal de Satde;

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

VII - Descentralizagdo: é a previsdo de que a Ouvidoria do SUS estabeleca vinculos
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com as entidades de representacdio politica dos gestores administrativos,
envolvendo o Conselho Municipal de Satde, as unidades de satide e outros orgaos
da area da satde.

Art. 3° - Os trabalhos prestados pela Ouvidoria do SUS deverdo observar as
seguintes diretrizes:

I - Defesa dos direitos da satde visando contribuir para o fortalecimento da
cidadania e da transparéncia;

IT - Reconhecimento dos cidadaos sem qualquer distincao como sujeitos de direitos;

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

IV - Acolhimento humanizado nas relacdes estabelecidas com seus usuérios;
V - Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagdes;
VI - Zelo pela celeridade e qualidade das respostas;

VII - Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre Administracao Pablica e
cidadaos;

VIII - Sigilo da fonte, quando solicitado;

IX - Identificagdo das necessidades e manifestacdes da sociedade para a drea da
satde.

Art. 3°-A - A identidade do manifestante constitui informacdo pessoal de acesso
restrito e sera preservada pela Ouvidoria, somente podendo ser compartilhada nas
hipéteses previstas em lei ou mediante consentimento expresso do titular. (Redagao
dada pela Emenda Aditiva n° 001/2026 de 13 de Agosto de 2026).

§ 1° O acesso aos dados de identificacao do manifestante serd restrito aos agentes
publicos que necessitem dessas informagdes para o regular tratamento da
manifestacdo. (Redacdo dada pela Emenda Aditiva n° 001/2026 de 13 de Agosto de
2026).

§ 2° E vedada a divulgacdo da identidade do manifestante ao agente, servidor,
unidade administrativa ou terceiro objeto da manifestacao, salvo nas hipéteses

expressamente autorizadas em lei ou por decisdo judicial. (Reda¢ao dada pela
Emenda Aditiva n°® 001/2026 de 13 de Agosto de 2026).

§ 3° A Ouvidoria adotara medidas técnicas e administrativas para garantir a
confidencialidade, integridade e seguranca dos dados pessoais tratados, em
conformidade com a Lei n® 13.709/2018 (LGPD), a Lei n° 12.527/2011 (LAI) e a Lei
n° 13.460/2017. (Redagio dada pela Emenda Aditiva n® 001/2026 de 13 de Agosto
de 2026).
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Art. 4° - A Ouvidoria do SUS compde a estrutura administrativa da Secretéria
Municipal de Satde, subordinada diretamente ao Secretario Municipal de Satde, na
qualidade de 4rea especial.

CAPITULO I
DOS OBJETIVOS DE IMPLANTACAO DA OUVIDORIA SUS

Art. 5° - A implantagao da Ouvidoria do SUS tem por objetivo:
I - Ampliar a participacao dos cidadaos na gestao do SUS no ambito municipal;

II - Possibilitar a Secretaria Municipal de Saude a avaliagdo continua da qualidade
das agdes e servicos prestados;

Ill - Subsidiar a Secretdria Municipal de Saide nas tomadas de decisdao e
formulacéo de politicas publicas.

CAPITULO 111
DAS COMPETENCIAS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA SUS

Art. 6° - Sao competéncias da Ouvidoria do SUS:

I - Receber, examinar e encaminhar preferencialmente ao Gabinete da Secretaria
Municipal de Satde ou aos seus departamentos e/ou éreas técnicas, as
manifestacdes ou dentincias dos cidaddos e outras partes interessadas, no tocante a
atuacao dos gestores da satide municipal e/ou as éreas a eles vinculadas
(departamentos, setores, coordenacdes, etc.);

I - Articular-se com a Secretaria Municipal de Satide e suas areas administrativas e
técnicas com vistas a garantir a instrugao correta, objetiva e agil das manifestagoes
apresentadas pelos cidadaos, bem como a sua conclusio dentro do prazo
estabelecido, para resposta ao cidadao;

IIT - Informar ao cidadao sobre o andamento, a resolugdo e/ou conclusdao de suas

manifestacoes;

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

V - Organizar, interpretar, consolidar e arquivar as informacdes oriundas das
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manifestacdes recebidas de seus usuédrios e produzir relatérios com dados
gerenciais, indicadores, estatisticas e analises técnicas sobre o desempenho da
Secretaria Municipal de Satide, trimestralmente ou a qualquer tempo, a pedido do
Secretério Municipal de Satide, garantindo que os dados gerados componham as
prestagdes de contas da Secretaria Municipal de Sadde, sendo que o relatério
trimestral devera conter minimamente:

a) Numero total de manifestagdes (protocoladas e nao protocoladas);
b) Canais de entrada;

c) Classificacao;

d) Descrigao de motivos / tipificagao;

e) Status das manifestagées.

VI - Articular e promover junto aos departamentos responsiveis da Prefeitura
Municipal de Pitangueiras a constante publicidade sobre suas atividades, com o fim
de facilitar o acesso do cidadao a Ouvidoria SUS;

VII - analisar as necessidades e expectativas dos usudrios, colhidas por meio de
solicitacdes, sugestoes, dentincias, elogios e reclamagoes, relativas as agdes e aos
servigos de satide prestados a populagdo, com o objetivo de subsidiar a avaliagao
das agoes e servicos de satde.

Art. 7° - Sdo atribui¢des da Ouvidoria do SUS:

[ - Organizar, analisar, interpretar e disseminar informacdes provenientes do
Sistema Ouvidor do SUS;

IT - Todas as manifestagbes registradas com numero de protocolo (protocoladas)
e/ou de atendimento informativo (ndo protocoladas), devem ser apontadas em
sistema informatizado ou em planilha de dados apropriada.

III - Sistematizar as manifestacGes 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 decisdo pelo gestor da satude e
contribuir para o aperfeicoamento gradual e constante dos servigos publicos de
satde;

IV - Formular e proceder a respostas aos usudrios, acerca das manifestacoes
recebidas;

V - Elaborar relatérios e periédicos gerenciais, teméticos e segmentados, cuja anélise,
conteido e linguagem devem ser ajustados ao contexto e aos objetivos do
destinatério e as estratégias adotadas devem se orientar pela finalidade de fomentar
a disseminacdo e a apropriagdo comum da informagao;
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VI - Articular-se, de forma intersetorial e interdisciplinar, para promover o
aprimoramento dos recursos de informacéo e da Ouvidoria SUS como um espaco de
cidadania;

VII - Realizar analise, tratamento e armazenamento da informacdo utilizando
tecnologias disponiveis;

VIII - Disseminar e intermediar a informagéo ao publico interessado;

IX - Assegurar que o processo de escuta do cidaddo ocorra individualmente.

CAPITULO IV
DO PUBLICO ALVO
Art. 8° - A Ouvidoria do SUS pode atender ao piblico externo e ao publico interno.
Paréagrafo tnico - Para os fins do caput deste artigo, considera-se:

I - Pablico externo: cidadaos e entidades civis, usuérios ou nao das atividades e dos
servicos de satide prestados pela Secretaria Municipal de Satide ou por 6rgaos e/ou
prestadores a ela vinculados;

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

CAPITULO V
DOS FLUXOS E PROCEDIMENTOS DE TRABALHO

Art. 9° - O fluxo de trabalho interno da Ouvidoria do SUS seré o seguinte:
ETAPAS PROCEDIMENTOS

As manifestacdes poderao ser recebidas na
Ouvidoria SUS por meio de correspondéncias

12 - Recebimento diversas, correspondéncia eletronica,
pessoalmente, telefone, via protocolo no
expediente da Secretdria Municipal de Satde ou
outros meios que possibilitem vias de acesso ao
Ouvidor(a) municipal da satide.

O Ouvidor terd até 05 dias tteis para analisar o
teor da manifestacdo, verificar se ha dados
2° - Analise suficientes para continuidade do processo, se ha
necessidade da colocagdo em sigilo, e determinar
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qual o encaminhamento se dard & manifestacdo
recebida.

Ap6s a andlise, as manifestacdes que tenha dados
suficientes deverdo ser encaminhadas para a area

ks i

3* - Encaminhamento responsével para sua resolucdo. Devendo dar ao
cidaddao o conhecimento do encaminhamento
dado a sua manifestacado.

A Ouvidoria SUS devera acompanhar o tramite
da manifestacdo para agilizar e intermediar as

4% - Acompanhamento acoes. Devera, também, avaliar a resposta do
setor, 6rgao ou entidade e, se ndo for satisfatoria,
reencaminhar para nova avaliacdo, recorrendo
quando necessario ao Secretdrio Municipal de
Satide.

5% - Resposta ao Cidadao Manter o cidadao informado sobre o tramite da
sua manifestacdo, considerando sua resolucdo
dentro dos principios legais e diretrizes do SUS.

Uma manifestagdo s6 pode ser fechada mediante
uma resposta satisfatéria. Ressalta-se que, nao

6% - Fechamento necessariamente, a resposta satisfatéria significa
efetivo atendimento.

Art. 10° - As manifestagdes dos usudrios da Ouvidoria Municipal do SUS deverao ser
classificadas da seguinte forma:

I - Dentincia: comunicagdo verbal ou escrita que indica possivel irregularidade na
prestacdo de servigos de satide pela Administracdo Publica ou no atendimento por
entidade ptablica ou privada de satude;

Il - Elogio: comunicagdo verbal ou escrita que demonstra satisfacio ou
agradecimento por servigo prestado pelo Sistema Unico de Satde (SUS);

III - Informacao: comunicacao, orientagao ou informacao relacionada a satde;

IV - Reclamacao: comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfagdo referente as
agoes e aos servicos de satide, sem contetido de requerimento;

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

VI - Sugestao: comunicacdo verbal ou escrita que propde acdo considerada util a
melhoria do SUS.

Parégrafo Gnico: As manifestacoes de que trata este artigo poderdo ser apresentadas
por qualquer meio de comunicacao disponibilizado pela Ouvidoria do SUS, inclusive
presencialmente, por correspondéncia, por correio eletronico (e-mail), por telefone,
por aplicativos de mensagens, por formulério eletronico ou por outros canais oficiais
que vierem a ser instituidos pela Secretdria Municipal de Sadde, observadas as
normas de acessibilidade, protecdo de dados pessoais e sigilo das informagdes.
(Redagao dada pela Emenda Aditiva n° 001/2026 de 13 de Agosto de 2026).

Art. 11° - Nao serdo protocolados os elogios andnimos, ou seja, sem identificagao do
autor.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA FiSICA

Art. 12° - A Ouvidoria do SUS devera ter disponivel em sua estrutura fisica no
minimo:

I - Aparelho telefénico com acesso a linha externa e acesso a Internet;
IT - Espaco fisico determinado e adequado as atividades;

I1I - Boa localizacdo, facil acesso e visibilidade ao cidadao;

IV - Acessibilidade;

V - Espaco adequado para atendimento presencial, com resguardo de sigilo e
privacidade;

VI - Equipamentos e mobilidrio minimo, como cadeira, mesa, armario (material de
escritério em geral), computador, impressora, aparelho telefonico e internet.

VII - Seré afixada em local de ampla visualizagao de acesso permitido aos usudrios,
comunicagao visual adequada com a utilizagao de placas facilmente legiveis com
endereco postal, nimeros de telefones, horarios de funcionamento, outras vias
eletronicas de atendimento da Ouvidoria da Sadde.

CAPITULO VII
DOS RECURSOS HUMANOS

Art. 13° - Ficam criados as seguintes fungoes, de livre provimento e destituicdo, com
os respectivos niumeros de vagas e requisitos para provimento previstos no Anexo
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