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Saude )
GABINETE DO SECRETARIO

Resolugéao SS - 43, de 14-4-2022

Aprova o Regulamento da Ouvidoria Geral do Sistema Unico de Saude — SUS, no ambito da Secretaria de Estado da
Saude de Sao Paulo e da providéncias correlatas.

O Secretario de Estado da Saude, considerando:

- A Lei Estadual n°® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispbe sobre a protegao e a defesa do usuario do servigo
publico do Estado de Sao Paulo, criando as Ouvidorias;

- O Decreto Estadual n°® 51.433, de 28 de dezembro de 2006, que cria unidade na Coordenadoria de Regides de
Saude, da Secretaria da Saude, altera a denominagao e dispde sobre a reorganizagao das Dire¢cdes Regionais de
Saude;

- O Decreto Federal n° 7.508, de 28 de junho de 2011, que dispde sobre a organizagéo do Sistema Unico de saude e
estabelece a apuracao permanente das necessidades e interesses do usuario, bem como a avaliagéo das agdes e
servigos de saude;

- A Lei Federal n® 13.460, de 26 de Junho de 2017, que dispde sobre participagado, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragao publica;

- O Decreto Estadual n° 60.399, de 29 de abril de 2014, que dispde sobre a atividade das Ouvidorias instituidas pela
Lei n® 10.294 que dispde sobre protecao e defesa do usuario do servigo publico do Estado de Sao Paulo.

Resolve:
Artigo 1° - Fica aprovado, nos termos constantes do Anexo que integra esta Resolugéo, o Regulamento da Ouvidoria
Geral do Sistema Unico de Saude da Secretaria de Estado da Saude de S&o Paulo.

Artigo 2° - Esta resolugao entra em vigor na data de sua publicacéo.

ANEXO
(a que se reporta a Resolugdo n°® 43, de 14 de abril de 2022)

OUVIDORIA GERAL DO SUS - SES/SP

REGULAMENTO

CAPITULO |

Da Natureza e Finalidades

Artigo 1° - A Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP assegura ao cidadao, a oportunidade de participagdo na gestédo publica
em saude, baseando-se nos principios da universalidade, equidade, integralidade, regionalizagéo, hierarquizagao,
descentralizagao e principalmente da participagao social, dos servigos publicos prestados pelo Estado de Sao Paulo,
por meio da Ouvidoria das entidades da administragao direta, indireta e fundacional, inclusive universidades, bem como
os prestadores de servigos publicos mediante concessao, permissdo, autorizagdo ou qualquer forma de delegagao por
ato administrativo.

CAPITULO I

Dos Objetivos

Artigo 2° - S&o objetivos Gerais da Ouvidoria Geral do SUS - SES/SP:

| - A Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP, tem por finalidade promover o exercicio da cidadania, registrando, recebendo,
encaminhando e acompanhando denuncias, elogios, reclamacgoes, solicitagcdes, sugestdes e informando os cidadaos
sobre as questdes relacionadas a prestacao de servigo publico de saude.

Il - Além dos principios constitucionais da administragédo publica, as Ouvidorias do SUS reger-se-ao pelos principios e
diretrizes do SUS:

* Universalidade

* Equidade

* Integralidade
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* Regionalizacao

* Hierarquizagao

* Participagdo da comunidade
* Descentralizagao

Artigo 3° - S&o objetivos Especificos da Ouvidoria Geral do SUS - SES/SP:

| — independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicbes sem qualquer ingeréncia, inclusive politico-
partidaria, visando garantir os direitos do usuario do servigo publico;

Il — transparéncia na prestagéo de informagdes de forma a garantir a exata compreenséo do usuario sobre as
repercussdes e abrangéncia do servigo publico;

IIl — confidencialidade para a protegao da informagédo de modo a assegurar a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem do usuario;

IV — imparcialidade e isengdo necessarias para compreender, analisar e buscar solugdes para as manifestagdes, bem
como formular criticas e recomendacdées;

V — acolhimento, acessibilidade, respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario, assegurando o atendimento
respeitoso, vedado qualquer tipo de discriminagéo, preservando a dignidade humana.

CAPITULO IlI

Das Atribuicoes

Artigo 4° - A Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP tém as seguintes atribuigbes:

| - receber solicitagdes, sugestdes, elogios, reclamagdes, denuncias;

Il - prestar informagdes as manifestagdes recebidas, bem como informar ao usuario a tramitagdo dos processos
administrativos registrados em seu nome;

Il - resguardar o sigilo e sempre dar resposta fundamentada a questdo apresentada com clareza e objetividade,
utilizando uma linguagem cidada e inclusiva de facil compreensao, evitando uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;
IV - agilizar a remessa de informacdes de interesse do usuario;

V - facilitar o acesso do usuario a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos;

VI — encaminhar para a area ou setor responsavel a manifestacdo e acompanhar a sua apreciagao, avaliando a
qualidade e a vinculagao da resposta a manifestacdo apresentada para devolutiva ao cidadao;

VIl — identificar através de relatérios e comunicar eventuais problemas no atendimento ao usuario ou causas da
deficiéncia do servigo;

VIII — estabelecer e manter canal permanente de comunicagao com os usuarios dos servigos publicos;

IX — encaminhar aos dirigentes das unidades competentes as manifestagdes conhecidas através de relatdrios
devidamente elaborados;

X — atender as diretrizes estabelecidas pela Comisséo de Centralizagdo das Informagdes dos Servigos Publicos do
Estado de Sao Paulo — CCISP e pela Ouvidoria Geral do Estado;

Xl - elaborar relatérios e promover a divulgagao das suas atividades;

XII — fazer recomendagdes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados, sugerindo solugbes de problemas,
corregao de erros, omissdes ou abusos cometidos;

XIII — promover a sensibilizagdo e a conscientizagdo interna e externa sobre a organizacao e a atividade da Ouvidoria
no ambito da SES/SP;

XIV — elaborar estudos, pesquisas, apontar e publicizar experiéncias exitosas na area de atuacgao;

XV — cobrar respostas das areas administrativas e técnicas a respeito das manifestagcdes a elas encaminhadas e levar
ao conhecimento do gestor do 6rgédo ou entidade os eventuais descumprimentos;

XVI — estimular e apoiar a criagao de estruturas descentralizadas de Ouvidorias do SUS no dmbito municipal,

XVII — articulagao com as instituicdes definidas no Artigo 1° como também com os municipios do Estado de Sao Paulo
para suporte e apoio na organizagao das suas Ouvidorias da Saude;

XVIII — contribuir como instrumento de gestao para o planejamento e melhoria na qualidade dos servigos de saude;
XIX = coordenar e supervisionar a rede de Ouvidorias do SUS — SES/SP;

XX — promover a capacitagao para os (as) Ouvidores (as) da rede de Ouvidorias do SUS — SES/SP, bem como o
treinamento para operar o sistema Ouvidor SES/SP;

XXI — Definir orientagdes e procedimentos padronizados para a Ouvidoria do SUS — SES/SP;

XXII — articular e estabelecer parcerias com outros Orgédos e Ouvidorias para organizar fluxo de recebimentos e
encaminhamentos de manifestagdes;

XXIII - promover a integragao das Ouvidorias do SUS nos &mbitos Federal, Estadual e Municipal;

XXIV — aplicagéo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificagdo de processos e procedimentos de atendimento
ao usuario e propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento de informacgdes.

Paragrafo unico - As recomendagdes de que trata o inciso Xl deste artigo devem ser encaminhadas formalmente com
suas respectivas justificativas, a autoridade maxima dos 6rgaos ou entidades do dmbito de atuagdo da SES/SP.

Artigo 5° - As Ouvidorias no ambito da SES/SP ficardo subordinadas hierarquica e tecnicamente a Ouvidoria Geral do
SUS - SES/SP.

Artigo 6° - A rede de Ouvidorias da Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP é composta pelos 6rgéos ou entidades a que se
refere o Artigo 1° desta Resolugéo e pelos Departamentos Regionais de Saude, organizados e definidos no Decreto
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Estadual n° 51.433, de 28 de dezembro de 2006.

Artigo 7° - Para a consecugéao de suas atribui¢cdes é assegurado a Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP:

| - ter livre acesso a todos os setores do 6rgao;

Il - solicitar informagdes e documentos diretamente a quem os detenha no ambito da SES/SP;

Il - participar de reunides e eventos em drgaos ou entidades relacionados a sua area de atuagédo e segmento de
Ouvidorias;

IV - elaborar estudos e pesquisas na area de atuacao.

Paragrafro 1° - A Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP devera ter disponibilizados os recursos humanos e materiais
adequados para garantir o conforto e a privacidade no atendimento, o arquivamento de documentos e os equipamentos
necessarios, atualizados e suficientes.

Paragrafo 2° - A Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP deve colocar a disposigdo dos usuarios dos servigos publicos, os
meios e acessos necessarios para atendimento, presencial, eletrénico, telefénico e postal.

Paragrafo 3° - Os 6rgaos e as unidades acionadas pela Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP atenderao prioritariamente
o que for solicitado, instruindo, sempre que possivel, com documentos e observando rigorosamente os prazos
estabelecidos.

CAPITULO IV

Da Estrutura

Artigo 8° - A Ouvidoria Geral do SUS — SES/SP:

| — Sera sediada na Secretaria de Estado da Saude de S&o Paulo, unidade executiva e de planejamento das
atividades.

Il - Composta por um Ouvidor, equipe executiva e equipe consultiva da SES-SP.

SECAO |

Da Designagao

Artigo 9° - O Ouvidor é o representante dos cidadaos e usuarios dos servigos publicos prestados pela SES/SP e dos
645 municipios do Estado de Sao Paulo.

Artigo 10 - O Ouvidor é a fungéo exercida por mandato, de dedicagéo exclusiva, destinada a gestdo da Ouvidoria com
indicacao do dirigente maximo dos 6rgaos ou entidades a que se refere o Artigo 1° desta Resolugéo e formalmente
designado por ato do Secretario de Estado da Saude.

Artigo 11 — Salvo legislacado especifica, o Ouvidor tera mandato de 02 (dois) anos a partir de sua designagao, sendo
permitida a recondugao sucessiva sem limite maximo.

Paragrafo unico - Sera designado um suplente, treinado e capacitado, que substituira o Ouvidor quando o mesmo
encontrar-se em férias ou temporariamente impossibilitado de desempenhar as suas fungdes.

SECAO Il

Dos Requisitos

Artigo 12 — O exercicio da fungdo de Ouvidor exige formagao superior completa, sendo recomendavel certificagdo
reconhecida pela Ouvidoria Geral do Estado e atendimento as exigéncias contidas no Decreto n® 57.970, de 12 de abril
de 2012.

Artigo 13 — O Ouvidor e toda sua equipe devera atuar segundo principios éticos, pautando o trabalho pela legalidade,
legitimidade, imparcialidade e moralidade.

SECAO IlI

Das Competéncias

Artigo 14 - Compete exclusivamente ao Ouvidor:

| — dirigir a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de suas atribuicdes;
Il — representar interna e externamente a Ouvidoria;

Il - atuar de oficio e reduzir a termo os Requerimentos verbais;

IV - controlar o cumprimento dos prazos previstos nesta Resolucéao;

V — selecionar o pessoal para composig¢ao da equipe de Ouvidoria;

VI — elaborar os relatérios da Ouvidoria;

VIl — garantir a racionalizagdo de meios tendo em vista sua demanda e os fins a que se destina;

VIII - O Ouvidor responde hierarquicamente somente para autoridade maxima da Pasta, no limite das garantias
contidas nesta Resolugéao.

SECAO IV

Das Garantias

Artigo 15 - Ao Ouvidor € garantida a autonomia na elaboracao de pareceres, atos e relatérios, sendo vedada a
alteragao ou influéncia sobre estes.

Paragrafo unico - Os registros das manifestagcées, documentos e informagdes gerados em decorréncia das atividades
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da Ouvidoria sdo de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a exclusao, alteragéo ou eliminagao destes por ordem
superior ou do préprio Ouvidor, respeitando-se a regulamentacédo em vigor.

Artigo 16 — Os 6rgaos ou entidades de que trata o artigo 1° desta Resolugao deverao prestar as informagdes
solicitadas por suas Ouvidorias, no prazo estabelecido no artigo 25, garantindo a transparéncia e autenticidade dos
registros e documentos fornecidos.

SECAO V

Dos Usuarios da Ouvidoria

Artigo 17 - Usuario é todo aquele que utiliza ou que seja direta ou indiretamente interessado pelos servigos do 6rgéao
ou entidade no qual atuam as Ouvidorias, classificando-se em:

| — usuarios internos: gestores e servidores do 6rgdo ou entidade em que atuam as Ouvidorias;

Il — usuarios externos: cidadaos e entidades civis, usuarios ou nao das atividades e dos servigos de saude prestados
pelos 6rgéos ou entidades em que atuam as Ouvidorias.

CAPITULO V

Dos Procedimentos

SECAO |

Das Manifestacoes

Artigo 18 — Todas as manifestagdes registradas com numero de protocolo (protocoladas) e/ou de atendimento
informativo (n&o protocoladas), a que alude o inciso |, do artigo 4°, desta Resolugdo devem ser registradas no sistema
Ouvidor SES/SP, sendo a obrigatoriedade de uso definida na Resolugdo SS-31, de 06 de abril de 2018.

Paragrafo unico — Cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as informagdes complementares
necessarias a compreensao do objeto e alcance de sua manifestagédo, antes dos encaminhamentos internos e externos
do expediente.

Artigo 19 — O Ouvidor podera denegar o encaminhamento ou interromper o andamento da manifestagao, cujo conteudo
nao traduza irregularidade, ndo tenha relagdo com as fungdes ou atividades desenvolvidas ou exija providéncias
incompativeis com as possibilidades legais da Ouvidoria, promovendo o arquivamento de plano, comunicando o
usuario e indicando sucintamente as razbes da decisao.

Artigo 20 — Devera o usuario ser orientado, e sempre que possivel direcionado, quando o assunto n&o estiver no
ambito de atuacao da Ouvidoria.

SECAO Il

Da Protecao dos dados

Artigo 21 — Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestagcées e o banco de dados sao de acesso restrito,
obedecendo a Lei Federal n° 12.527, de 28 de novembro de 2011, que regula o acesso as informagdes, regulamentada
pelo Decreto Estadual 58.052, de 16 de maio de 2012.

Artigo 22 — A preservagao de identidade do usuario, quando por ele solicitada expressamente, ou quando o assunto
exigir segue-se a Lei Geral de Protecao De Dados — LGPD, Lei Estadual n® 13.853, de 08 de julho de 2019,
regulamentada pelo Decreto Estadual n°® 65.347, de 09 de 12 de 2020.

Artigo 23 — A identificacdo pessoal do usuario é informacao protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei Geral
de Protegéo de Dados — LGPD — Lei n® 13.853, de 08 de julho de 2019, regulamentada pelo Decreto Estadual n°
65.347, de 09 de dezembro de 2020.

Paragrafo unico — Nas hipéteses em que a identidade do usuario for essencial a tomada de providéncias no ambito das
Ouvidorias, tal situacdo devera ser autorizada pelo usuario, sendo que havendo recusa, cabera o arquivamento do
expediente.

Artigo 24 — As manifestagdes de autoria desconhecida ou incerta poderao ser admitidas quando forem dotadas de
razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informagées ou de documentos que as apresentem verossimeis.

SECAO IlI

Dos Prazos

Artigo 25 — O prazo maximo de resposta ao usuario sera de 20 (vinte) dias corridos.

Paragrafo 1° — O prazo devera ser informado com a respectiva forma de acompanhamento.

Paragrafo 2° - O prazo referido no “caput” deste artigo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa das areas técnicas e administrativas, da qual sera cientificado o interessado.

Paragrafo 3° - A tramitagdo das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria devera considerar o prazo estabelecido no
“caput” deste artigo.

SECAO IV
Dos Relatérios
Artigo 26 — Sem prejuizo do disposto no paragrafo unico, do artigo 9°, da Lei 10.294, de 20 de abril de 1999, e de
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relatérios em formatos e periodicidades estabelecidas internamente em cada Orgdo ou Entidade, as Ouvidorias
deverao emitir relatérios e manter dados organizados conforme as diretrizes estabelecidas conjuntamente pela
Comissao de Centralizagao das Informagdes dos Servigos Publicos do Estado de Sao Paulo - CCISP e pela
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do servigo publico, instituida nos termos da Lei Complementar n°
1.361, de 21 de outubro de 2021.

Artigo 27 — Os relatérios das Ouvidorias s&o considerados documentos de interesse publico e devem ter ampla
divulgacao.

Artigo 28 - O Secretario de Estado da Saude podera baixar normas complementares para o adequado cumprimento
desta Resolucéo.
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