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PORTARIA N° 537/2025 - SMS

Designa oficialmente a Ouvidora
Municipal de Saude e convalida os
atos anteriores.

O SECRETARIO MUNICIPAL DE SAfJDE, ADEMIR
VIEIRA BARROS, no uso de suas atribuigaes,

CONSIDERANDO que a Ouvidoria Municipal de Saude ja se
encontra em funcionamento e cadastrada no e-Ouv/SUS;

CONSIDERANDO a necessidade de formalizacao e convalidacio
para efeitos administrativos e de controle,

RESOLVE:

Art. 1° — Fica designada oficialmente como OUVIDORA
MUNICIPAL DE SAUDE a servidora ROZIMEIRE DE OLIVEIRA
SORIANO BOMFIM, inscrita no CPF n°® 787.982.644-00.

Art. 2° — Ficam convalidados os atos
Municipal de Saude e pela servidora d
seu funcionamento até esta data.

praticados pela Ouvidoria
esignada desde o inicio de

Art. 3° — A Secretaria Municipal de Saude garantira g
disponibilizacao de estrutura fisica, telefone, e-mail institucional e
sistema de registro.

Art. 4°

— Esta Portaria entra em vigor na data de Sua publicacao

Gabinete da Secretaria Municipal de Saude de Sao
Miguel dos Campos, 17 de novembro de 2025,

Adelnii Vieival Barros
Secretario Municipal de Saude
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REGIMENTO INTERN_O DA OUVIDORIA MUNICIPAL DE SAUDE
DE SAO MIGUEL DOS CAMPOS

CAPITULO I - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Regimento Interno dispde sobre a organizacdo, o
funcionamento, as competéncias, os fluxos e os instrumentos de
atuacdo da Ouvidoria Municipal de Saude de Sao Miguel dos
Campos, integrante da estrutura da Secretaria Municipal de
Saude.

Art. 2° A Ouvidoria Municipal de Saude ¢ um canal oficial de
comunicacao entre o cidadao e a gestao municipal, com objetivo
de assegurar a participa¢ao popular, a transparéncia, o controle
social e a melhoria continua dos servicos de saude.

Art. 3° A Ouvidoria atuara com imparcialidade, autonomia
técnica, ética, confidencialidade e protecao de dados pessoais dos
usuarios.

CAPITULO II - DAS COMPETENCIAS

Art. 4° Compete a Ouvidoria Municipal de Saude:
I — receber, registrar, analisar e responder manifestacées dos
cidadaos;

II — classificar as manifestagoes por tipo: denuncia, reclamacao,
sugestao, elogio, solicitagao ou informacao;

[l - encaminhar as demandas aos setores responsaveis €
monitorar os prazos de resposta;

IV — garantir retorno formal ao usuario;

V - registrar todas as manifestacoes em sistema eletronico ou
livro proprio;
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VI - promover escuta qualificada, atendimento humanizado e
orientado a resolucao de conflitos;

VII - solicitar informagées as unidades de saude, quando
necessario;

VIII - elaborar relatérios mensais, quadrimestrais e anuais;

IX — comunicar irregularidades aos 6rgaos de controle interno ou
externo, quando pertinente;

X - alimentar e gerir o sistema oficial do Ministério da Saude,
especialmente o e-Ouv/SUS.

CAPITULO III - DAS FORMAS DE ATENDIMENTO

Art. 5° O atendimento ao cidadao sera realizado pelos seguintes
canais:

I - atendimento presencial em local identificado dentro da
Secretaria de Saude;

II - telefone institucional;

III — e-mail oficial da Ouvidoria;

IV — caixa de sugestdes nas unidades de saude;
V - plataforma eletrénica e-Ouv/SUS;

VI - qualquer outro canal definido pela gestéo.

CAPITULO IV - DO PRAZO E DO FLUXO DE TRABALHO

Art. 6° Toda manifestacdo devera ser registrada no ato do
recebimento, contendo:

I - identificacéo do usuario (quando houver);
II - tipo de manifestacao;

III - unidade de saude relacionada;
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/,Q,
:

IV — descrigao dos fatos;
V — data de entrada;
VI - previsao de resposta.
Art. 7° Apés o registro:
I - a demanda sera encaminhada ao setor competente;

Il — o setor devera fornecer resposta no prazo maximo de 10 (dez)
dias tteis, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa;

IIl = a Ouvidoria consolidara a resposta e retornara formalmente
ao cidadao.

N . : i . G
Art. 8° Quando houver risco a saude, violacdo de direitos,
indicios de ilegalidade ou urgéncia comprovada, o atendimento

sera priorizado e comunicado diretamente a gestao ou autoridade
competente.

CAPITULO V - DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 9° A Ouvidoria sera coordenada pela Ouvidora Municipal de
Saude, designada por Portaria do Secretario Municipal de Saude.

Art. 10 Compete a Ouvidora:

I — coordenar a execucao das atividades da Ouvidoria;

I - supervisionar o recebimento e analise das manifestacées;
III - solicitar informacées aos setores;

IV — exigir providéncias em prazo razoavel,

V — manter sigilo de informacées pessoais;

VI - representar institucionalmente a Ouvidoria;

VII - promover ac¢oes de educacao em saude, transparéncia e
participacéo social.
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CAPITULO VI - DOS RELATORIOS E DO CONTROLE SOCIAL

Art. 11 A Ouvidoria elaborara:
I - relatério mensal a Secretaria de Saude;

II — relatério quadrimestral para apresentacdo ao Conselho
Municipal de Saude;

Il - relatério anual

, integrando o Relatério Anual de Gestio
(RAG).

Art. 12 Os relatérios conterdao, no minimo:
[ - ntimero total de manifestagoes;
II - classificacao por tipo;

Il - unidades de saade mais demandadas;

IV - prazos médios de resposta;
V - pendéncias e medidas corretivas;

VI - recomendacées de melhoria.

CAPITULO VII - DO SIGILO E DA LEI GERAL DE PROTECAO

DE DADOS (LGPD)

Art. 13 Os dados pessoais dos usuarios serao protegidos nos
termos da Lei n® 13.709/2018 (LGPD).

Art. 14 A identidade do usuario podera ser preservada por

solicitacdo expressa ou quando a Ouvidoria verificar risco de
exposicao, dano ou retaliacio.

CAPITULO VIII - DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 15 A estrutura fisica, equipamentos, servidores e sistemas
necessarios ao funcionamento da Ouvidoria seréo fornecidos pela
Secretaria Municipal de Saude.
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Art. 16 Os casos omissos serdo resolvidos pelo Secretario
Municipal de Saude.

Art. 17 Este Regimento entra em vigor na data de sua publicacao.

Sao Miguel dos Campos, 17 de novembro de 2025.

Secretario nicipal de Saide
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