GOVERNQ DO ESTADO
Secretaria da Salde

RESOLUCAO SESA N° 443/2013
(Publicada no Diério Oficial do Estado n° 9022, de 15/08/13)

O SECRETARIO DE ESTADO DA SAUDE, no uso de suas atribui¢cdes conferidas pelo
artigo 45, inciso XIV, da Lei n°® 8.485 de 03.06.1987 e,

- considerando o artigo 37, paragrafo 3°, inciso I da Constituicdo Federal de 1988, que prevé a
existéncia de uma lei que discipline as formas de participagdo do usuario na administracao
publica direta e indireta e que regule as reclamacdes relativas a prestagdo dos servigos publicos
em geral, asseguradas a manutengdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

- considerando o Pacto de Gestdao do SUS (Portaria GM/MS n° 399/2006), Eixo 7, topico 7.1,
alinea ‘e’, que prevé o apoio a implantacdo e implementagdo de Ouvidorias nos municipios e
estados como agdo de fortalecimento para o processo de participacdo social no SUS;

- considerando o disposto no Capitulo II, Se¢do V do Decreto Estadual n® 777/2007, de 09 de
maio de 2007, normatizado pelos artigos 32 e¢ 34 do Decreto Federal n° 7.336, de 19 de
outubro de 2010, que define as competéncias da Ouvidoria;

- considerando a defini¢do do Ministério da Saude, de que a Ouvidoria do SUS constitui-se num
espaco estratégico e democratico de comunicagdo entre o cidaddo e os gestores do Sistema
Unico de Saude, relativos aos servigos prestados;

- considerando o Decreto n° 7.508, de 28 de junho de 2011, que regulamenta a Lei n°® 8.080, de
19 de setembro de 1990, no seu Art. 37 coloca que o Contrato Organizativo de A¢ao Publica
de Saude observara as seguintes diretrizes basicas para fins de garantia da gestdo participativa:
I - estabelecimento de estratégias que incorporem a avaliagdo do usudrio das acdes e dos
servigos, como ferramenta de sua melhoria; II - apuragdo permanente das necessidades e
interesses do usudrio; e III - publicidade dos direitos e deveres do usudrio na satde em todas as
unidades de satide do SUS, inclusive nas unidades privadas que dele participem de forma
complementar,

RESOLVE:

Art. 1° - Criar ouvidorias do SUS nas unidades proprias do Estado do Parana e consorcios
intermunicipais de satde, bem como estimular a criacdo das ouvidorias de satide nos hospitais
contratualizados com o objetivo de assegurar o direito de participagdo na gestdo publica em
saude, apoiando-se nos principios e diretrizes que determinam as ag¢des e servigos em saude,

Paragrafo Unico: As ouvidorias das unidades proprias e associagdes/consorcios intermunicipais
de satde ficardo sob a coordenacdo da Ouvidoria - Geral da Saude — SESA/PR, tendo as suas
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respectivas ouvidorias regionais como ponto focal para assessorar no processo de implantacao das
ouvidorias de saude, esclarecer duvidas, realizar capacitagdes/reciclagens e acompanhar as agdes
locais (exceto dos estabelecimentos de saude geridos pela Fundacgao Estatal de Atengdo em Satde
do Estado do Parand — FUNEAS ou por Universidades). (Redacdo dada pela Resolucdo SESA n°
714, de 2022)

Art. 2° - Sdo os principais objetivos das Ouvidorias Hospitalares do SUS e Consorcios

Intermunicipais de Saude:

a) propiciar ao cidaddo um instrumento de defesa de seus direitos e um canal de comunicagao
com a administracao;

b) atuar com ética, transparéncia e imparcialidade, de forma a garantir respostas as manifestacoes
recebidas e assegurar ao cidadao oportunidade de participacdo na gestdo publica e/ou
contratualizada, traduzida pela capacidade de manifestacdo de suas sugestdes, reclamagoes e
dentincias e elogios através de canais de contato ageis e eficazes; com a preservacdo dos
aspectos éticos de prioridade e confiabilidade de todas as etapas no processo das informacgdes;

c¢) contribuir para a melhoria dos servigos prestados e/ou contratualizados pelo Estado para o
combate a corrupcao e atos de improbidade administrativa;

d) implementar politicas de estimulo a participagdo de usuarios e entidades da sociedade no
processo de avaliacdo dos servigos prestados pelo SUS.

Art. 3° - Sdo atribuigdes das Ouvidorias Hospitalares do SUS e Consorcios Intermunicipais de
Saude:
a) receber, analisar, encaminhar, acompanhar as reclamacdes, dentincias ou criticas, informagdes
e sugestoes apresentadas por cidadaos;
b) formular e proceder as respostas aos usuarios acerca das demandas;
¢) acompanhar o tramite das demandas dentro do prazo estabelecido para resposta ao cidadao;
d) promover agdes de informacdo e conhecimento acerca da Ouvidoria, junto aos usuarios dos

e) apresentar, divulgar e disponibilizar relatérios quadrimestrais das atividades da Ouvidoria a
Ouvidoria - Geral da Saide bem como a sociedade organizada (Conselhos de Saude e
Movimentos Comunitarios em Satde). (Redacdao dada pela Resolugdo SESA n° 714, de 2022)

Art. 4° - As manifestacdes a Ouvidoria deverdo conter as seguintes informagdes:

a) caracteristica da informacao, carater da informagao, identificacdo do manifestante, enderegco
completo, meios disponiveis para contato (fone, fax, e-mail), informagdes sobre o fato e sua
autoria, se for o caso, a indicagdo das provas de que tenha conhecimento;

b) serdo aceitas demandas sob o estado do anonimato, desde que registrada de forma completa
para averiguacdo e /ou acompanhada de prova documental.

¢) sera mantida a privacidade do reclamante que enviar demanda sob o estado de sigilo, quando
expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.
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Paragrafo Unico: as manifestacdes poderdo ser feitas pelos seguintes meios: pessoalmente,
fone/fax, web/internet no site do referido Hospital ou da Secretaria Estadual de Satde, e/ou
Consorcio no link Ouvidoria através do sistema informatizado definido pela Ouvidoria Geral da
Satude do Parana.

Art. 5° - O Ouvidor, mediante despacho fundamentado, podera determinar liminarmente o
arquivamento de reclamagdo que lhe tenha sido encaminhada e que, a seu juizo, seja
improcedente, como a falta de informagdes suficientes para encaminhamento.

Art. 6° - O Ouvidor e toda sua equipe deverdo atuar segundo principios éticos, pautando seu
trabalho pela legalidade, legitimidade, imparcialidade e moralidade.

Art. 7° - A ouvidoria encaminhara a resposta da manifestagdo ao usudrio, observado o prazo de 30
(trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

Paragrafo tinico: Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula e as
solicitacdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo. (Redacdo dada pela Resolucdo SESA n° 714, de 2022)

franqueado acesso livre a qualquer dependencia ou servidor da Instituicao, bem como a
informacdes, registros, processos € documentos de qualquer natureza que, a seu exclusivo juizo,

s~

Art. 8° - O(A) Ouvidor(a), no exercicio de sua fungao, ficara subordinado diretamente a Dire¢ao
do hospital ou associacdo/consorcio intermunicipal de saide e tera assegurados autonomia e
independéncia de acdo. (Redacao dada pela Resolugdo SESA n° 714, de 2022)
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Art. 9° - Para auxiliar no desempenho de suas fungdes, a Ouvidoria terd uma estrutura fisica e de
recursos humanos minimos obrigatorios:

a) indicacao oficial de 01 (um) servidor(a) para a fungdo de Ouvidor(a), preferencialmente de
carreira que ficard vinculado diretamente a presidéncia/dire¢ao;

b) disponibilizacdo de uma sala exclusiva para Ouvidoria em local com acessibilidade aos usuarios
que garanta sigilo ao demandante. (Exceto para hospitais de pequeno porte — Com menos de 50
leitos);

c¢) disponibilizacdo de um nimero de telefone/ramal exclusivo para a Ouvidoria a ser divulgado a
populagao;

d) disponibilizagdo de equipamentos de informatica: computador/notebook e impressora, por
exemplo.

e) disponibilizar urnas coletoras para as manifestagdes, com formulario padronizado, em locais
estratégicos, de facil acesso ao cidaddo, seguindo processo de trabalho estabelecido para as
ouvidorias hospitalares e/ou ouvidorias de associacdes e consorcios intermunicipais de satde.

§ 1°: Compete a Dire¢do maxima da instituigdo garantir a continuidade do trabalho da Ouvidoria no
periodo de férias, licencas, afastamentos e trocas de Ouvidor(a) por meio da indicacdo de um(a)
Ouvidor(a) substituto(a) o(a) qual deverd ser capacitado(a) previamente pelo(a) Ouvidor(a) que ird
Se ausentar.

§ 2° As urnas deverdo obrigatoriamente serem trancadas com chave de posse exclusiva do(a)
ouvidor(a) com periodicidade frequente de abertura, conforme necessidade da unidade, mas nao
inferior a duas vezes por semana, para conferéncia e registro das demandas. (Redacdo dada pela
Resolugcdo SESA n°® 714, de 2022)

Art. 10 - E dever dos dirigentes e servidores dos estabelecimentos hospitalares e consorcios
atender, com presteza, pedidos de informagao ou requisi¢des formuladas pela Ouvidoria, de forma
satisfatoria a atender as necessidades do cidaddo e o bom funcionamento da Ouvidoria.

Art. 11 - Esta Resolugdo entrarda em vigor na data de sua publicacio.

Curitiba, 13 de agosto de 2013.

Michele Caputo Neto
Secretario de Estado da Saude

* Este texto ndo substitui o publicado no Didrio Oficial
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