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1. Consideragées

As Ouvidorias do SUS (Sistema Unico de Salde) sdo canais de comunicagdo de
importancia estratégica para a gestdo do SUS. Ao possibilitar o didlogo entre a sociedade e as
diferentes instancias da gestdo, as Ouvidorias contribuem para a participacdao do usuario na
avaliagao e na fiscalizagao da qualidade dos servigos de saude, sendo de observancia obrigatdria
pelas organizagdes e pelos 6rgaos publicos da administracdo direta e indireta. As Ouvidorias
Publicas no Estado de Sao Paulo foram instituidas em determinacao da Lei n° 10.294, de 19 de
Abril de 1999 e regulamentada pelo Decreto n° 60.399, de 29 de abril de 2014.

A atuagao da Ouvidoria do SUS atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do
art. 37. paragrafo 3° da Constituicdo Federal que determina ao Poder Executivo as formas de
participagdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, observadas as disposi¢cdes
legais. Igualmente sdo instrumentos de viabilizagdo dos principios estabelecidos na Lei Organica
da Saude n° 8.080, de 19 de Setembro de 1990 e da Lei n°® 8.142, de 28 de dezembro de 1990,

que dispde sobre a participagédo da comunidade na gestéo do Sistema Unico de Saude.

Nas Ouvidorias do SUS, a manifestacao do usuario pode se apresentar pela busca de
informacdes e orientacdbes em saude e também através de sugestdes, elogios, solicitagoes,
reclamacbes ou denuncias, as quais sao de acesso restrito conforme os regimentos juridicos e o
preceito do sigilo, o qual rege as diretrizes das Ouvidorias Publicas: Lei de Protecao e Direitos dos
Usuarios do Servigo Publico de Sao Paulo, Lei de Acesso a Informacao e Lei Geral de Protegao
de Dados Pessoais. Diante da necessidade apresentada pelo usuario e das responsabilidades
legais do gestor, as Ouvidorias: orientam, encaminham, acompanham a manifestagao, respondem
ao cidadado sobre as providéncias tomadas e emitem relatérios para subsidiar tomadas de
decisbes da gestao publica, essas que devem ser baseadas nas necessidades apresentadas pela
sociedade. Destacamos entre os principais objetivos contribuir para a melhoria nos atendimentos
prestados e dispensar informagdo com o intuito de educar a comunidade com relagao aos seus

direitos e deveres.
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E imprescindivel que os gestores das mais diversas areas e atividades desenvolvidas
estejam envolvidos no processo, de forma a garantir fluxos voltados para a agilidade do processo,

cumprimento do ordenamento juridico, eficiéncia da gestao publica e respeito ao usuario.

As atribuicbes de Ouvidoria-Geral no Complexo HCFMB sao de competéncia da Equipe
Técnica da Ouvidoria-Geral do Complexo HCFMB, a qual é composta por: Cristina Aparecida de
Oliveira Castro (atendimento), Renata Maria de Oliveira (atendimento e processo administrativo) e

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler (coordenagao).

As demandas sao recebidas de forma presencial, através de telefone, carta, e-mail, caixa
de manifestacdo, DRS-6 — Bauru (Departamento Regional de Saude), Secretaria de Saude do
Estado de Sdo Paulo, Ministério da Saude, Ministério Publico, formulario da web e App HC em

Casa.

Tais agdes geram a necessidade de encaminhamento para os setores envolvidos. O
envio da manifestacdo ocorre por meio do Sistema Informatizado Ouvidor SES-SP, o qual foi
desenvolvido para auxiliar no armazenamento de informagdes, na criagdo do Banco de Dados e
na elaboracdo de Relatérios. E um sistema homologado e disponibilizado gratuitamente pela
Secretaria de Estado da Saude de Sao Paulo e de uso obrigatério conforme a Resolugdo SS — n°
31/2018.

O Sistema Ouvidor SES-SP opera em modo on-line e suas informagdes sao monitoradas
pela Equipe do Nucleo de Monitoramento da Ouvidoria-Geral da SES-SP. Todo procedimento
técnico é realizado no Sistema Ouvidor SES-SP: registro do atendimento, emissao protocolo,
avaliagao técnica, encaminhamento ao gestor, monitoramento, acompanhamento e resposta ao

usuario, emissao de relatorio.

2. Normas de Pactuacgao

Decorrente da necessidade de acOes efetivas quanto as medidas estabelecidas pela
Ouvidoria Geral-SES/SP em conjunto com a Ouvidoria-Geral HCFMB, é de extrema valia a
pactuacéo deste servico com todas as Areas da Administracdo do Complexo HCFMB. A referida

pactuacao visa esclarecer a primordialidade de devolutivas das manifestacbes encaminhadas ao
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Complexo HCFMB (incluindo Unidades Externas), departamentos, geréncias, nucleos, unidades
especiais, comissdes e setores existentes, de modo que, se possa cumprir a legislagao pertinente
e a resposta a manifestagcdo apresentada, bem como alcancar o objetivo de contribuir para o
aperfeicoamento da assisténcia, atendimento, pesquisa, ensino e gestdo. Da mesma forma, a
observancia das legislagcbes e melhoria no tempo de retorno das manifestagdes, qualidade da
resposta e 0 uso da linguagem cidada.

Seguem abaixo atribuicdes da Ouvidoria Geral-HCFMB e dos setores pactuantes do

Complexo HCFMB, posteriormente a pactuagéo da presente normativa:

2.1. Cabe a Ouvidoria-Geral HCFMB:

1. Determina ao gestor da unidade/setor, que foi alvo da manifestagéo do usuario, o prazo para
resposta — grau alto: 5 (cinco) dias; grau médio: 10 (dez) dias e grau baixo: 15 (quinze) dias
consecutivos.

2. Encaminhar para que a Secretaria de Saude realize alteracdes no Sistema Ouvidor SES-SP
com os dados do sucessor, no caso de férias do gestor.

3. Encaminhar a documentagdo necessaria ao Nucleo de Gestdao de Qualidade informando
sobre 0 ndo cumprimento dos prazos de devolutivas estipulados, caso ocorra, das unidades,

departamentos, geréncias, nucleos e setores.

2.2. Cabe ao gestor da area:

1. O envio da resposta, referente a manifestacado, dentro do prazo indicado, conforme grau de
prioridade - grau alto: 5 (cinco) dias, grau médio: 10 (dez) dias e grau baixo: 15 (quinze) dias
consecutivos.

2. Justificar as situagdes que impossibilitarem a devolutiva.

3. No caso de férias, avisar com 7 (sete) dias de antecedéncia, via memorando, quem sera seu

sucessor. Deve contar no memorando: o e-mail do sucessor e o periodo de substituigao.
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.3. Cabe ao Nucleo de Gestio da Qualidade:

1. Contatar os gestores das areas (diretores, gerentes, coordenadores e supervisores), a fim de

w

entender as dificuldades em cumprir os prazos estipulados, caso ocorra;

Pactuar novo prazo para resposta da manifestagcéo (a legislagdo especifica estipula 10 (dez)

dias ininterruptos) e abrir uma solicitagdo da agao corretiva (SAC);

Encaminhar a documentagdo a Superintendéncia, que tomara as providéncias que julgar
necessarias, caso a manifestacdo enviada nido seja respondida dentro do prazo estipulado

pelo Nucleo de Gestdo da Qualidade.
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