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Estabelece diretrizes para o programa Rede de
Ouvidorias do SUS no municipio de Sdo Paulo.

A Camara Municipal de Sao Paulo decreta:

Art. 1° - Fica estabelecido o programa Rede de Ouvidorias do Sistema Unico de
Salde (SUS) no Municipio de Sao Paulo.

Art. 2° - A Rede de Ouvidorias SUS do Municipio de Sao Paulo tem como fungoes:

1. Constituir-se como componente fundamental da participagdo popular na gestdao do
SUS, oferecendo ao(a) cidadado(d) uma via acessivel e continua de comunicagao
dialogada com o sistema, favorecendo a gestdo participativa do SUS em carater
cotidiano e permanente, bem como servindo de interface para as Politicas Publicas de
humanizagao e de qualidade da assisténcia a salde;

Il. Intermediar e qualificar a comunicagao entre o(a) cidaddo(d) e os administradores
do SUS, desde os niveis gerenciais das unidades até os niveis de gestao do sistema,
favorecendo a formagd0o de lagos de confianga e colaboragdo mutua, bem como o
fortalecimento da cidadania;
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lil. Defender o respeito a dignidade humana, a cidadania e a legalidade nas relagdes
entre o SUS e a sociedade;

IV. Contribuir para a valorizagéo dos profissionais que trabalham no SUS, acolhendo e
comunicando as manifestagdes de reconhecimento do cidaddao pelo bom servigo
recebido, quando for o caso;

V. Produzir conhecimento gerencial, quantitativo e qualitativo, que sirva de apoio aos
gerentes e gestores do SUS no processo de tomada de decisao.

Art. 3° - Além dos principios constitucionais da administragdo publica, a Ouvidoria
SUS reger-se-a igualmente pelos seguintes Principios:

I. Independéncia e Autonomia: para o pleno e livre exercicio de S.uas atnbuu;ﬁes
isento de ingeréncias de quaisquer naturezas, por forca do dever de assegurar- On
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respeito a dignidade e aos direitos do cidadao na relagdo deste com o servigo publico
de saude;

Il. Transparéncia: na prestagao de informagées, de forma a facilitar a compreensao do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

lll. Confidencialidade: para a protegdo da informagdo, de modo a assegurar a
intimidade, a privacidade, a honra e a imagem do usuario;

IV. Imparcialidade e Isengdo: necessarias para compreender, analisar e buscar
respostas adequadas para as manifesta¢gdes dos cidadaos.

V. Acessibilidade: eliminando obstaculos fisicos e/ou normativos ao exercicio da livre
manifestagao do cidadao;

VI. Acolhimento: oferecendo um atendimento humanizado, que proporcione ao

cidadao a experiéncia de sentir-se ouvido com respeito e dignidade, através de uma
escuta qualificada, tolerante e compreensiva;

VIl. Compromisso com o Aperfeicoamento do SUS: buscando sempre o
desenvolvimento e a incorporagdo de novas tecnologias que, a partir dos dados e
manifestagdes recebidos, viabilizem a produgdo sistematica de conhecimento
gerencial, quantitativo e qualitativo, oferecendo aos gerentes e gestores do SUS um
apoio fundamentado e objetivo ao processo de tomada de decisio.

Artigo 4° - As Ouvidorias tém as seguintes atribui¢des:

. Receber manifestagdes (solicitacdes, denuncias, reclamagdes, sugestoes,
informagdes e elogios);

Il. Examinar e encaminhd-las as unidades administrativas competentes;

lll. Resguardar o sigilo das informagdes relativas ao(a) cidadao(a) e sempre dar
resposta fundamentada a questdo apresentada, com clareza e objetividade;

IV. Analisar a instrugdo correta, objetiva e agil das manifestacdes apresentadas, bem
como a sua conclusao dentro do prazo estabelecido para resposta ao(a) cidadao(a);

V. Estabelecer canal permanente de comunicagio com os usuarios do SUS
VI. Elaborar relatérios e promover a divulgacédo das suas atividades;

VII. Informar, sensibilizar e orientar o(a) cidadao(a) para a importancia da participacdo
e controle social dos servigos publicos de satide;
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VIIl. Fazer recomendacdes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
sugerindo solugdes de problemas, corregdo de erros, omissdes ou abusos cometidos;

IX. Sistematizar as manifestagdes, possibilitando a elaboragdo de indicadores
abrangentes que possam servir de suporte estratégico a tomada de decisao.

Artigo 5° - A estrutura fisica da rede da Ouvidoria do SUS da cidade de Sao Paulo
deverd, de acordo com planejamento da Secretaria, ser dotada de:

I. Espago fisico proprio e adequado ao desenvolvimento de suas atividades

Il. Localizagdo de facil acesso e visibilidade ao(a) cidadao(a), preferencialmente, na
entrada da unidade de salde, ou no espago por onde circula o maior fluxo de
usuarios, caso tal fluxo ndo se dé pela entrada principal;

lll. Acessibilidade;

IV. Espago que permita atendimento presencial, com privacidade e resguardo de
sigilo;

Art. 6° Esta lei entra em vigor na data da sua publicagao, revogadas as disposi¢des
em contrario.

Sala das Sessoes, 01 de novembro de 2016.

Juliana Cardoso
Vereadora

Palacio Anchieta Viaduto Jacarei, 100 - Sdo Paulo /SP - CEP 01319-900
Telefone (11) 3396-4000

Matéria PL 535/2016. Nao assinado digitalmente.



e . o =BU{UAA0Q M 07/12/2016 16:43:01.

r Ulg
g Folha r®_ py  do proe 8.5
PN nu‘ L Mo.ﬂ_ffgﬁ_'éﬁzﬁ_ o0 :

Al yn
15

hdeting Cicome - Ama. Pariomontas
rRE (06 408

CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

" JUSTIFICATIVA

O presente projeto de lei visa estabelecer diretrizes para o programa Rede de
Ouvidorias do Sistema unico de Saude (SUS) do municipio de Séo Paulo.

Séo objetivos desse projeto de lei, por meio de uma Rede de Ouvidorias no
SUS, aumentar e melhorar a participagdo popular na gestao do SUS, oferecendo ao(a)
cidadao(a) uma via acessivel e continua de comunicagdao com os administradores;
defender o respeito a dignidade humana, a cidadania e a legalidade nas relacées entre
o SUS e a sociedade; contribuir para a valorizagao dos profissionais que trabalham no
SUS, acolhendo e comunicando as manifestagbes de reconhecimento do cidadao pelo
bom servigo recebido, quando for o caso; e produzir conhecimento gerencial,
quantitativo e qualitativo, que sirva de apoio aos gerentes e gestores do SUS no
processo de tomada de decisao.

O art. 196 da Constituicido Federal de 1988 deixa claro que “a saude é direito
de todos e dever do Estado”, sendo, portanto, importantissima a existéncia de um
canal entre administrador publico e cidada(ao) em que este possa reivindicar o seu
direito por meio de sugestoes, reclamagdes, solicitagées, denuncias e elogios. A Rede
de Ouvidorias do SUS, dessa forma, cumprira papel essencial na saude publica,
trazendo maior transparéncia, eficiéncia, ética, e participagao.
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