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PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAO DA
@ OUVIDORIA-GERAL - HCFMB

POP OUV 015 — DEVOLUTIVA DA MANIFESTAGAO — APLICATIVO

1. OBJETIVO: Transmitir a resposta institucional do HCFMB, a emissao € de responsabilidade do
gestor da area envolvida citada na manifestagdo, bem como atender as politicas publicas e
ordenamentos juridicos, os quais norteiam o direito de resposta, a valorizagdo da opinido do
usuario frente aos servigos recebidos pelo Estado, e a humanizacéo do atendimento. E de suma
importancia responder ao usuario, de forma rapida e eficiente, o que impacta na percepgao
positiva da sociedade quanto a gestdo do HCFMB. A comunicacdo é de responsabilidade da
Ouvidoria-Geral.

2. ABRANGENCIA: Complexo Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina de Botucatu
(HCFMB), Pronto Socorro Adulto — Dr. Virginio José Lunardi (PSA), Pronto Socorro Pediatrico —
Prof. Dr. Anténio de Padua Campana (PSP), Hospital Estadual de Botucatu (HEBO), Servico de
Atengdo e Referéncia em Alcool e Drogas (SARAD) e Casas de Apoio (CA). Publico Atendido:
Usuarios do Sistema Unico de Saude (SUS) e Satde Suplementar (SS).

3. MATERIAIS E RECURSOS NECESSARIOS:

3.1. Equipamentos de Protecao Individual (EPI’s): n&o se aplica

3.2. Materiais Especificos para o Procedimento: Sistema Hospitalar Informatizado MV e
Sistema Ouvidor SES/SP.

4. PROCEDIMENTOS:

1. Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP (https://ouvidorses.sp.gov.br), inserir usuario, senha,

Recaptcha e logar no Sistema;

Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolugao SS - 31, de 06-04-2018.

2. Abrir o Sistema Ouvidor SES/SP >Moédulo Acompanhamentos>Enviadas Sem Sistema
Sub Rede > clicar em Respondida, abrira listagem com as manifestagoes respondidas

que aguardam comunicagao da Ouvidoria-Geral;

Aprovacgao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Filho
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% Acompanhamentos

#y Enviadas sem sistema Sub-Rede

Recebidas da Rede

E,;‘ Finalizar Manifestaces

@ Area restrita

Jnidade de Saide : HC BOTUCATU - UNESP

PRDREDDDDNDE

3. Clicar em Abrir (icone carta azul),abrird uma nova tela com a Manifestagdo para Area
envolvida e Resposta da Area Envolvida;

4. Analisar a resposta recebida se atende aos fatos ou questionamentos relatados pelo
usuario;

Sistema Ouvidor SES/SI nidade de Sadde : HC BOTUCATU - UNESP
Usuirio Logado : Renata M

RESPOSTA DA AREA ENVOLVIDA 03/05/2023

Que deseja fazer com essa manifestagéo?

Acetar O Rejeitar O Responder no lugar da drea -> Novo destinatario
Protocolo  Data Manifestago  Classificagdo
678033 5 Solicitago

Nome
27042023 359.533 MAIQSUEL CAMARGO RODRIGUES

Em resposta & manitestagio,
queixa apresentada.
E:

Certa de sua compreensdo, & disposicdo,
Giovana Tuccile Comes Brambilla
Gerente Médica do HCFMB

5. Na hipotese da resposta nao estar de acordo, clicar em Rejeitar ou Novo destinatario;

6. Na condig¢do de andlise procedente da resposta, realizar requerimento de autorizagao da

Aprovacgao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Filho
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entrega de resposta por escrito para Chefia Imediata;

7. Acessar o Médulo Pesquisar>Manifestacdo> na caixa Protocolo inserir o numero de
protocolo ou na caixa Nome inserir o nome completo do usuario e clicar em pesquisar,
clicar no lapis cinza (editar). Apés aberta a manifestacdo em: Clicar em imprimir, abrira
outra tela, clicar imprimir novamente e salvar a manifestacio em PDF na pasta

Digitalizacao (na area de trabalho) >pasta Respostas >colocar o0 nome e o protocolo

Q\ Pesquisar

P Acompanhantes

fm) Imprimir Parcial

! Manifestacdo

6 Respostas DRS

#'y Pesquisa de Sub Rede

Sistema Ouvidor SES/SP - Unidade de Satde : HC BOTUCATU - UNESP
Ususrio Logado : Renata Maria Oliveira

Manifestcho X

monesiagio x

8. Imprimir a manifestagcdo e colocar na pasta Manifestacdes por escrito para Avaliar e
entregar para Chefia;

9. Apds avaliado e se autorizado entrar no APP HC em Casa > Portal de Sistemas
HCFMB>colocar o login e senha>Ouvidoria > Manifestacdes > Em analise e localizar a

manifestacdo que deseja enviar a resposta.
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() PORTAL DE SISTEMAS DESKTOP - HCFMB. - X
| poRTAL - 186217.67.97 |

Usuério: H m ; CingEs
cenn: Portal de Acesso a Sistemas L= mﬂ? e

* " N Hh
s Para Cadastrar E-mail - SemPapel
Acessar Menu SSSE
MED:

& fPrincipalOuvidoria - Sist T= = =
Manifestagdes Busca Pessos Notificagbes Sair
Versio 44 CAPS OFF NUM O N5 OFF WS 124

£ Pesquisar
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10. Copiar a resposta do gestor e colar no campo Devolutiva, colocar a data e salvar.
11. Aceitar a resposta no sistema Ouvidor SES, seguindo as orientacdes do item 4.2 e 4.3;

12. Abrir o Médulo Acompanhamentos (Sistema Ouvidor SES) >_Finalizar Manifestacdes,
selecionar a manifestagéo e clicar em Finalizar (icone mao azul com lapis). O Sistema

direcionara para o formulario Parecer Final;

% Acompanhamentos

._f-' Enviadas sem sistema Sub-Rede

Recebidas da Rede

E}" Finalizar Manifestacbes

@ Area restrita
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13. Na caixa Parecer Final (Maximo 32.000);

14. Preencher com os seguintes dados: Resposta da Area Envolvida e na seqiiéncia colocar
que foi respondido no APP HC em Casa, data, horario e nome do funcionario que realizou
e envio, clicar em parecer final, abrira uma caixa de mensagem, se tiver certo clicar em ok

e clicar em parecer final novamente;

15. Depois do Parecer Final concluido a manifestagdo é Finalizada (manifestacdo completou

todo o ciclo de tramitagao), e somente podera ser localizada no Médulo Pesquisar;
16. Anotar as informacdes efetuadas na Planilha Rastreabilidade (ano atual).

17. Preenchimento Planilha Rastreabilidade (ano atual) > Ouvidoriahc > Ouvidoria Geral >
Atualizacado > Rastreabilidade > Planilha Rastreabilidade (ano atual): Nome do Usuario
[nome completo do usuario/doador]; Protocolo SES [numero de protocolo do Sistema
Ouvidor SES/SP]; APP, Tentativa 1 [data, horario,]; Tentativa 2 e Tentativa 3 [deixar em
branco]; Resolvida Sim / Nao [deixar em branco] e Satisfeito ou Insatisfeito [ deixar em

branco] Usuario [nome do usuario que executou].

5. CONTINGENCIA: n3o se aplica

6. OBSERVACOES: n3o se aplica.

7. RESPONSAVEIS PELA ELABORACAO DO DOCUMENTO:

7.1. Autores: Cristina Aparecida de Oliveira Castro, Renata Maria de Oliveira e Sheila Luana

Sales Abrantes Tancler.

7.2. Revisores: Sheila Luana Sales Abrantes Tancler.
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9. TERMO DE AUTORIZAGCAO DE DIVULGAGCAO E APROVACAO DE DOCUMENTO

HOSPITAL DAS CLINICAS
FACULDADE DE MEDICINA DE BOTUCATU
NUCLEO DE GESTAO DA QUALIDADE
Av. Professor Mario Rubens Guimaraes Montenegro, s/n CEP 18618-687 — Botucatu — Sdo Paulo - Brasil

%m% Tel. (14) 3811-6218 / (14) 3811-6215 — E-mail qualidade hcfmb@unesp.br
TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1 IDENTIFICACAO DO DOCUMENTO

1 1.Titulo: POP OUV 015 DEVOLUTIVA DA MANIFESTACAO APLICATIVO

1.2. Area Responsavel OUVIDORIA GERAL

1.3. Data da Elaboragao: 29/04/2021 — Total de paginas: 08 — Data da Rewsao 10/05/2024

Numero da Revisao: 02

1.4. Autorizagdo de Divulgagao Eletréonica do Documento e Consentimento de Exposicao de
dados (nome completo e numero de registro profissional) durante a vigéncia do documento:

Eu, como autor e/ou revisor do documento citado, aprovo e autorizo a divulgagédo eletrénica do
mesmo:

NOME [ sETOR | ASSINATURA

| —

=1

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Quvidoria \Q NI 0N, W B \
| ) i - ) | Ma. Sheila Luana Abrantes Tancler -
e Diretora Ouvidora-Geral
=" Complexo Hospital das Clinicas
Faculdade de Medicina de Botucatu - HCFMB

2. DECLARAGAO DE CIENCIA, APROVAGAO DE DOCUMENTO E CONSENTIMENTO DE
EXPOSIGAO DO NOME COMPLETO (DURANTE O PERIODO DE VIGENCIA DO DOCUMENTO):

Declaro que estou ciente e aprovo o conteido do documento: POP OUV 015 — DEVOLUTIVA DA
MANIFESTAGAO — APLICATIVO. Também autorizo a exposm;fao do meu nome completo.

- —
L Assinatura: N \
Data:90 /0S 134 A/

I\
Superintendente: Prof. Dr. José gC'ar_LoS Souza Trindade Filho
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