OUVIDORIA GERAL E OUVIDORIA GERAL DO SUS

CARTA DE SERVIGOS DA OUVIDORIA GERAL E OUVIDORIA GERAL DO SUS

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses servigos, e 0s compromissos quanto aos padroes
de qualidade de atendimento.

OUVIDORIA GERAL E OUVIDORIA GERAL DO SUS

A Ouvidoria Geral do Municipio, vinculada a Secretaria Municipal de Administragéo, e a Ouvidoria Geral do SUS,
vinculada a Secretaria Municipal de Saude sdo os drgéos centrais do Sistema Municipal de Ouvidoria do Poder Executivo, que
foi instituido pela Lei Municipal n.° 2.269/2023 de julho de 2023.

O Decreto Municipal n.° 240/2023 regulamenta a Lei Federal n® 13.460, e a Lei Municipal n.° 2.269/2023 que
dispe e estabelece a Ouvidoria Geral do Municipio e a Ouvidora Geral do SUS (Sistema Unico de Satde), no ambito
municipal.

As Quvidorias Gerais tem como principal miss&o ouvir a sociedade e mensurar a sua percepdo acerca da qualidade dos
servigos publicos e auxiliar o planejamento, acompanhamento e corregdo dos pontos criticos na gestéo.

| - SERVICOS OFERECIDOS

A Ouvidoria Geral e a Quvidoria Geral do SUS recebem manifestagdes, reclamagdes e encaminha as sugestdes, os elogios
e a solicitag&o de informagdes.

o Reclamagéo é o desagrado ou protesto quanto ao servico prestado, agéo ou omissdo daadministracéo ou do
servidor publico;

o Solicitagdo pode indicar insatisfagéo, reclamagéo, noticiar problemas, deve apresentar umrequerimento de
atendimento de servico;

o Sugestdo apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servicos realizados pelaadministragao publica;

o Elogio demonstra reconhecimento, apreo ou satisfagdo com o atendimento ou coma prestagéo deum servigo publico.

Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA ACESSAR OSERVIGO DA
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

O usuério pode decidir se deseja identificar-se ou manter sua identidade em sigilo antes de registrar sua demanda
na Ouvidoria Geral. As demandas podem ser informadas de maneira presencial, dirigindo-se ao endere¢o onde se encontra a
Ouvidoria, de Segunda a Sexta-feira, das 08h00min as 11h30min e das 13h00min &s 17h00min. Além disso, podem ser
registradas demandas através de ligagdes telefonicas e mensagens do aplicativo Whatsapp

No site oficial do Municipio, no Portal Fala.Br, vocé deve preencher os Dados Cadastrais nos campos especificos
solicitados para 0 acompanhamento da demanda. Caso seja uma dentincia e vocé n&o queira preencher todos os Dados
Cadastrais, devera apenas colocar um e-mail, para que a resposta possa ser encaminhada.




Cabe mencionar que as manifestagdes da Ouvidoria Geral podem ser encaminhadas também através do e-mail;
ouvidoria@pinhao.pr.gov.br, qual devera informar dados basicos que possibilitem resposta, tipo de manifestagao, escrever

amensagem, colocar data e assinar, caso sejaformulario fisico.

Depois de enviada a sua manifestagéo, vocé recebera um e-mail para confirmag&o com um nimero de protocolo e,
se necessario, podera ser solicitada a complementagéo de dados.

As questes pendentes de deciséo judicial néo s&o apreciadas pela Ouvidoria Geral e Ouvidoria Geral do SUS do
Municipio.

IIl - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA ACESSAR O SERVICO DA
OUVIDORIA MUNICIPAL DO SUS:

O usuario pode decidir se deseja identificar-se ou manter sua identidade em sigilo antes de registrar sua demanda
na Ouvidoria do SUS. As demandas podem ser trazidas de maneira presencial, dirigindo-se ao enderego onde se encontra a
QOuvidoria, de Segunda a Quinta-feira, de 08hs as 11h30 e das 13hs &s 17hs. Além disso, podem ser registradas demandas
através de ligagdes telefonicas e mensagens do aplicativo Whatsapp. Caso o cidaddo prefira, ele pode registrar sua
demanda diretamente no site da Secretaria de Estado da Salde do Parand, através do enderego:
www.saude.pr.gov.br/Pagina/Fale-com-Ouvidoria.

0 usudrio pode procurar a ouvidoria do SUS nas seguintes situagdes:
- Quando o usuario presenciou irregularidades ou indicios de irregularidades no atendimento de uma entidade publica ou
privada de saude. Por exemplo: Cobranga de procedimento, negligéncia médica,entre outros;
- Casos de mau atendimento, insatisfacdo em relagdo aos servicos de saude. Por exemplo: Falta de medicagdo nas
farmacias, demora no atendimento; excesso de filas nos servigos, entre outros;
- Quando o usuario deseja informagdes sobre algum servigo oferecido pelo SUS. Por exemplo: Onde procurar determinado
atendimento, como funcionam determinados encaminhamentos, informagées sobre campanhas vacinais, entre outros.
- Quando o usuario quer propor agdo considerada util & melhoria do SUS. Por exemplo: melhoria no servigo de saude,
programas e agdes de saude, mudangas na estrutura fisica dos servigos, entre outros;
- Quando o usuario deseja demonstrar satisfagdo por um servico prestado pelo SUS. Por exemplo: Bom atendimento de
um determinado profissional, agilidade no atendimento de algum servigo, entreoutros.

De acordo com o Artigo 9° da Resolugdo SESA 872/2022, que institui o Instrumento Normativo da Ouvidoria Geral
de Salde - SESA e Ouvidorias Regionais de Satde no Estado do Parand, as manifestagdes acolhidas deverdo conter as
sequintes informagdes:

“§ I° Caracteristica da informacdo, carater da informagdo, informagdes sobre o fato e sua autoria, se for 0 caso, a indicagéo
das provas de que tenha conhecimento.

§ 2° Exceto em manifestagdes andnimas, se faz necessaria a identificagdo do manifestante, enderego completo e meios
disponiveis para contato (telefone, e-mail).

§ 3° Demandas sob estado do anonimato, somente seréo aceitas se registradas com contetdo quepossibilite a
averiguacdo dos fatos e/ou acompanhada de prova documental.

§ 4° Elogios deverdo conter a identificacéo do manifestante.



mailto:ouvidoriageral@pinhao.pr.gov.br
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§ 5° Sera mantida a privacidade do reclamante que enviar demanda sob o estado de sigilo, quando expressamente
solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.

§ 6° As manifestagbes poderdo ser feitas pelos seguintes meios: umas, carta, presencialmente, whatsapp, telefone e
internet por meio do Sistema Integrado de Gestéo de Ouvidorias (SIGO), do Governo do Parana.

§ 7° Todas as manifestages acolhidas na Quvidoria deveréo ter o devido registro no SIGO.

§ 8° 0 (a) Ouvidor (a), mediante despacho fundamentado, podera determinar previamente o arquivamento de manifestagéo
que Ihe tenha sido encaminhada contendo informagdes incongruentes.”

[V - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

o RECEBIMENTO - Gera um nimero de protocolo € envia a demanda para as Ouvidorias Gerais;

o ANALISE - Ouvidor analisa e valida & manifestago quanto ao seu contelido, se é caso de sigilo equal o érgao
adequado para a resposta;

o COMPLEMENTO - Se néo for possivel a validagao, a Ouvidoria entra em contato como odemandante e solicita
complemento de informacdes;

o ENCAMINHAMENTO - A demanda é transferida e solicitada informagdes/providéncias para outrosérgaos/entidades
para que apresente sua resposta;

o MONITORAMENTO - A OGM recebe e avalia a qualidade da resposta da demanda;

o RESPOSTA AO DEMANDANTE - Apés validar a resposta enviada pelo interlocutor local, a Ouvidoria Geral e a Ouvidoria
Geral do SUS informam em seus respectivos sistemas sobre os procedimentos adotados no tratamento de sua
demanda;

o CONCLUSAO - uma demanda somente serd finalizada apés a reposta conclusiva e com efetivo envio ao
demandante via sistema.

V - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVIGO

A Quvidoria Geral e Ouvidoria Geral do SUS e os setores competentes pelas analises que Ihe foremencaminhadas deverdo
elaborar e apresentar resposta conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias contados do respectivo recebimento, prorrogavel por
iqual periodo mediante justificativa expressa.

VI - FORMA DE PRESTAGAO DO SERVIGO
Eletronico, presencial, telefonico e correio.

QOuvidoria Geral: https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
E-mail: ouvidoria@pinhao.pr.gov.br
Endereco: Avenida Trifon Hanycz, n.° 220, Centro - Pago Municipal

Telefone/Whatsapp: (42) 3677-8430 (servico no municipio néo possui telefone exclusivo)

Ouvidoria Geral do SUS: https://www.saude.pr.gov.br/Pagina/Fale-com-Ouvidoria E-mail:
ouvidoriapho@yahoo.com


mailto:ouvidoria@pinhao.pr.gov.br
http://www.saude.pr.gov.br/Pagina/Fale-com-Ouvidoria
http://www.saude.pr.gov.br/Pagina/Fale-com-Ouvidoria
mailto:ouvidoriapho@yahoo.com

Endereco: Rua XV de Novembro, n° 338, Centro - Centro de Especialidades

Telefone: (42) 3677-8494 ou 0800-644-44-14 ou 155 (servigo no municipio ndo possui telefoneexclusivo)
Whatsapp: (42) 9.8891-1150 — Débora ou (41) 3330-4414 (servigo no municipio ndo possui telefoneexclusivo)

Pelo correio: as manifestagbes enderecadas diretamente a Ouvidoria Geral do Municipio s&oregistradas no Sistema e
distribuidas, conforme o caso;

VIl - SOBRE OS ATENDIMENTOS

o Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios;

o Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagdes;

o (ratuidade de seus servicos e atividades;

o Pessoalidade e informalidade das relagdes estabelecidas com seus usuarios;

o Defesa da ética e da transparéncia nas relagdes entre a Administragéo Piblica e os cidadéos.

VIII - PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

0 tempo de espera deve ser de no méximo 20 minutos, excetos casos quando se aplica PRIORIDADE DE ATENDIMENTO
ou em que assunto sendo tratado pelo usuario anterior demande maior tempo;

IX - MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM 0S USUARIOS

As Ouvidoria Gerais do Municipio zela pelas seguintes diretrizes de trabalho:

o Transparéncia: disponibiliza 0 acesso as informagdes, garantindo o sigilo do demandante quandosolicitado, ou
necessario para o tramite da matéria;

o Responsividade: o demandante sempre sera informado da resposta de sua manifestagdo, ainda que a informagao esteja
indisponivel;

o Responsabilizagdo: compromisso com a informagdo prestada ao interessado;

o Equanimidade: atendimento personalizado, de forma justa, correta e imparcial e com tratamentoigualitario de todos
0s demandantes;

o (Governanga: atuar como um canal de articulagéo da sociedade e governo, incentivando aparticipagéo da sociedade
na gestao publica;

o Confidencialidade: durante a tramitagéo da demanda o seu contetido sera de conhecimento exclusivo dos servidores
envolvidos no processo;

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS

o Apds receber as manifestagGes pelos diferentes canais de entrada, os Ouvidores responsaveis realizam todo o processo
de analise e tratamento das demandas;

o No processo de validagdo da demanda é feita andlise do seu conteudo para verificar se é matéria afeta ao servigo
publico prestado por Orgéos ou entidades do Poder Executivo Municipal, se é matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria
e ainda se é caso de solicitar a complementagéo do relato;

o Feita a validagdo da demanda, o sistema informatizado origina um numero de protocolo € encaminha para o endereco
de e-mail do demandante;



o Na resposta ao demandante as Ouvidorias Gerais zelardo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
Seus usuarios.

XI - MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO ANDAMENTO DOSERVICO
SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTAGAQ

e (aso vocé tenha realizado sua manifestagdo no Portal Fala.Br, pode acompanhé-la em “Consultar Manifestagéo”,
informando o Nimero do Protocolo recebido e o e-mail utilizado durante o registro da sua manifestagéo. Se vocé realizou
sua manifestagdo pessoalmente ou por e-mail, pode entrar em contato direto com a Ouvidoria ou aguardar o prazo para
resposta.

Através da participacdo do cidadao, a Quvidoria pode identificar situacoes a serem melhoradase propor o
aprimoramento de servicos prestados!




