Ngr; GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
&5<%» SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

NORMA DE PROCEDIMENTO - SESA N° 043

Tema: | Processo de Resposta as Manifestagbes de Reclamagdo Advindas das
" | Ouvidorias Externas
Emitente: Nucleo Especial de Controle, Avaliagdo e Monitoramento de Contrato —
" | NECAM/GECORP
Sistema: Cddigo: SESA
Versdo: | 01 | Aprovacgéo: | Portaria n® 072-R/2024 Vigéncia: | 07/05/2024
1. OBJETIVO

1.1 Monitorar o processo de repostas as manifestacfes de reclamacfes advindas

das ouvidorias externas, ofertando suporte ao setor de apoio da GECORP

guanto ao cumprimento dos prazos.

2. ABRANGENCIA

2.1 Ouvidorias externas — Ouvidorias publicas (SESA, outras secretarias, tribunais

de justica e 6rgaos do legislativo)

2.2 Secretaria de Estado da Saude
2.3 Servidores da CMASS/NECAM
2.4 Organizacao Social de Saude (OSS)

2.5 Fundacgao iNOVA Capixaba

2.6 SAMU

3. FUNDAMENTACAO LEGAL

3.1 Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017;

3.2 Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011;

3.3 Portaria N° 190-S, de 26 de maio de 2022;

3.4 Portaria N° 218-S de 11 de junho de 2021,

3.5 Portaria N° 060-S de 18 de fevereiro de 2020;

3.6 Portaria N° 560-S de 21 de novembro de 2019;

3.7 Portaria N° 165-S, de 27 de margo de 2019;
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3.8 Lei Complementar Estadual N° 993, de 27 de dezembro de 2021;
3.9 Portaria N° 180-S, de 13 de maio de 2022;
3.10 Decreto N° 5147-R, de 31 de maio de 2022;

3.11 Lei n® 13.709 de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protecédo de Dados

3.12 Pessoais (LGPD) — dispbe sobre a protecédo de dados pessoais e alteraa Lei

N° 12.965, de 23 de abril de 2014;
3.13 Lei complementar estadual n°® 924, de 17 de outubro de 2019;

3.14 Decreto n° 4585-R, de 05 de marco de 2020;

4. DEFINICOES

4.1 CMASS - Comissao de Monitoramento e Avaliacdo dos Servicos de Saude
4.2 GECORP - Geréncia de Contratualizacdo da Rede Propria

4.3 NECAM - Nucleo Especial de Controle, Avaliacdo e Monitoramento de Contrato

4.4 OSS - Organizacgédo Social de Saude

4.5 SESA - Secretaria de Estado de Saude do Espirito Santo

4.6 SSEC - Subsecretaria de Estado de Contratualizacdo em Saude

4.7 E-Docs - Sistema Corporativo de Gestdo de Documentos do Espirito Santo.

4.8 Fundacao iNOVA - Fundacéao publica com personalidade juridica de direito
privado, dotada de autonomia administrativa, financeira e patrimonial, conforme
autoriza a Lei Complementar N° 924, de 17 de outubro de 2019.

4.9 SAMU- Servico de Atendimento Movel de Urgéncia.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1CMASS, NECAM, GECORP

5.2 Ouvidoria da SESA

5.3 Organizac¢Bes Sociais de Saude (OSS)
5.4 Fundagéao iNOVA Capixaba

5.5 SAMU

6. NOSSOS CLIENTES

6.1 Organizacdes Sociais de Saude (OSS)
6.2 Fundagéo iNOVA Capixaba

6.3 Ouvidoria SESA como beneficiaria direta

6.4 Cidadaos como beneficiarios indiretos
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6.5 Ouvidorias externas
6.6 SAMU

7. EVENTO INICIAL

7.1 Manifesta¢fes de reclamacao dos cidadaos/usuarios encaminhadas pelas

ouvidorias externas.

8. PROCEDIMENTOS

8.1 Rotina de execucéo sob demanda.
Cabera a CMASS executar as tarefas conforme os procedimentos abaixo:
- Se registro da manifestacéo de reclamacéao:
TO1. Receber a manifestacdo de reclamacgéo da ouvidoria externa
Recebimento por meio eletronico/sistema E-Docs, encaminhadas pelo apoio da
GECORP.
T02. Registrar a manifestacéo de reclamacéao na planilha de controle da CMASS.
As reclamacdes de ouvidoria serdo registradas em planilha de controle para
monitoramento da CMASS.
Fim com registro da manifestacdo de reclamacéo realizado.
- Se acompanhamento do prazo de resposta referente as manifestacdes de
reclamacgéo:
T03. Acompanhar os prazos de resposta das manifestacdes de reclamacgéao
Realizar o acompanhamento das respostas das manifestacdes de reclamacao
advindas das ouvidorias externas por meio do sistema E-Docs e dar suporte ao
apoio da GECORP. O prazo a ser considerado sera aquele estabelecido pela
SSEC.
Se respostas das manifestacdes de reclamacéao foram todas avaliadas:
Fim respostas das manifestacfes de reclamacgdes atendidas.
- Se tem resposta de manifestacao de reclamacé&o a ser avaliada:
- Se 0 prazo de resposta for cumprido:
TO4. Registrar na planilha controle da CMASS
Realizar langamento quanto ao cumprimento do prazo na planilha de controle e
apontar como resolvido.
Voltar a executar a tarefa T03.

-Se 0 prazo de resposta néo for cumprido:
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TO5. Dar suporte ao setor de apoio GECORP, cobrando da OSS/Fundacéo
INOVA Capixaba e SAMU a resposta.

Cobrar a resposta a OSS/Fundacao iINOVA Capixaba /SAMU por meio eletrénico
(e-mail) ou E-Docs, informando a inobservancia da Lei N° 13.460, de 26 de junho
de 2017, concedendo novo prazo de resposta. Cobranca a resposta a
OSS/Fundagéo iINOVA Capixaba /SAMU oficializada.

Voltar a executar a tarefa TO3

4]6

2024-PRZ20F - E-DOCS - COPIA SIMPLES 04/06/2024 18:21 PAGINA4/7



o

4

SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

0 GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

NECAM 03 - PROCESSO DE RESPOSTA AS MANIFESTACOES DE RECLAMACAQO

ADVINDAS DAS OUVIDORIAS EXTERNAS

Inicio Anual

Comissdo de Monitoramento e Avaliagao dos Servigos de Saude (CMASS)

registro da manifestacio
de reclamacgdo

TO1. Receber a
manifestagdo de
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externa

TOZ. Registrar a
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reclamacdo na planilha de
controle da CMASS,

Registro da manifestacio de
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9. INFORMACOES ADICIONAIS

9.1 As manifestoes de reclamagdo de Ouvidoria SESA devem ser registradas e
respondidas, impreterivelmente, como sigilosas no E-docs (“Sigilo das manifestagbes

de Ouvidoria”) em observancia a legislagao vigente.

10. RESULTADO ESPERADO

10.1 Responder as manifestacdes de reclamagao no prazo estipulado pela SSEC

11. ASSINATURAS

ELABORACADO:

Hudson Bremenkamp Miranda

Chgfe~de Nuclgo Especial de Controle, Elaborado em 08/01/2024

Avaliagéo e Monitoramento de Contrato —
NECAM

APROVACAO:

Graziela Simone Marques
Gerente de Contratualizacédo da Rede Aprovado em 07/03/2024
Prépria - GECORP
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