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1. OBIJETIVO:

Ser um canal de comunicagdo que humanize as relagdes entre a sociedade e o Estado,
acolher o usudrio e suas manifestacgdes, as quais sao classificadas em: elogio, sugestao, solicitacao,
informacao, reclamacado e denuincia do Complexo HCFMB e Unidades Externas. Igualmente contribuir
com o aperfeicoamento dos atendimentos prestados e dispensar informacdo com o intuito de educar
a comunidade com relacdo aos seus direitos e deveres.

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. Antonio de
Padua Campana (PSP), Hospital Estadual de Botucatu (HEBQ), Servico de Atencdo e Referéncia em
Alcool e Drogas (SARAD) e Casas de Apoio (CA). Publico Atendido: Usudrios do Sistema Unico de
Saude (SUS) e Saude Suplementar (SS).

3. MATERIAIS E RECURSOS NECESSARIOS:

3.1. Equipamentos de Protecdo Individual (EPI’s): ndo se aplica

3.2. Materiais Especificos para o Procedimento: caderno, caneta, Sistema Ouvidor SES/SP,
Sistema Informatizado Hospitalar — MV e Portal de Sistemas HCFMB.

4, PROCEDIMENTOS:
4.1. Acessar Sistema Ouvidor SES/SP (https://ouvidorses.sp.gov.br);

4.2. Colocar usuario, senha, Recaptcha e logar no sistema;

—

Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolugao SS - 31, de 06-04-2015.

Usuério

Senha @

s
Novo usugrio Esqueci minha senha

fe

reCAPTCHA

[ > |

Néo sou um robd
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4.3. Acessar médulo Acompanhamentos — Recebidas da Rede — Manifesta¢cdes Recebidas
com Sistema;

T T _ e |

SHbiR Chivi kinda g8 Saide - HC BOTUCATL - UNESP
TR ——

R el e e e reies e o e e e e s g Prinddy i
FErTEr] s WA L AT [ - R - [P S — w—
ST 2 v raca (I - - . PP — . s

4.4, Clicar em abrir
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4.5. Ler o conteldo em manifestagdo e verificar se é improcedente ou procedente;

4.6. Improcedente clicar em Devolver, abrira uma caixa Deseja devolver esta Manifestacao
ao Remetente? Clicar em (ok!). Escrever Justificava no campo correspondente (255 caracteres) e
Clicar em (ok!);

4.7. Avaliar se o fato é procedente ao Complexo HCFMB e Unidades Externas.

4.8. Verificar o conteldo da manifestacdo se tém os dados do paciente, e extrair asinformacgdes
possiveis (O qué? = o fato ocorrido; Quem? = personagens envolvidos; Quando? = momento do
fato; Onde?=o0 local do fato; Como?=0 modo como ocorreu; e Por qué?=o0 que motivou o fato. Na
falta de dados ou auséncia de informagdes que elucidam o fato, devolver a manifestacao para a
entidade emitente, caso tenha as informacdes, clicar no icone Abrir (mao), Clicar no menu Receber,
abrird um caixa de mensagem e clicar em ok Esta manifestacdo serd direcionada para o Mddulo
Encaminhamentos ;
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Receber

4.9. Fazer Sondagem conforme POP OUV 007;
4.10. Efetuar Materialidade conforme POP OUV 008;

5. CONTINGENCIA:

N3o se aplica

6. OBSERVACOES:
a) O que é manifestagdo?

E qualquer express3o ou opinido apresentada pelo usudrio a respeito de politicas ou servigos
prestados pela administragdao estadual: denuncia, elogio, informagao, reclamagao, solicitagao e
sugestao.

b) Como as manifestagdes sao classificadas?

e Denuncia: Indica irregularidade ou indicio de irregularidade na administragdo e/ou por
entidade publica ou, privada.

e Elogio*: Demonstra satisfacdo ou agradecimento por servico prestado pela administracdo
publica.

¢ Informacgao: Faz questionamento a respeito do servico publico.

* Reclamagao: Relata insatisfacdo em relacdo as acdes e aos servicos de saude, sem conteldo
de requerimento.

e Solicitagao*= Embora também possa indicar insatisfagdo, necessariamente contém um
requerimento de atendimento ou acesso as agdes e aos servicos.

® Sugestao= Propde acao considerada util a melhoria do servico.

*N3o é permitido sigilo ou anonimato.
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c) O que é manifestagdo sigilosa?

e Sigilo — “coisa ou fato que nao se pode revelar ou divulgar; segredo”. Na manifestacao
sigilosa a Ouvidoria deve manter sigilo quanto a identidade do manifestante conforme a Lei n?
13.709/2018 — Lei de Proteg¢do de Dados Pessoais.

d) O que é manifestagdo an6nima?

* An6nimo — “que ndo tem o nome ou a assinatura do criador; sem autoria”. Na manifestacao
anonima a Ouvidoria desconhece por completo o manifestante e/ou o nome do paciente.

e) Grau de Classificagao das Manifestagoes x Prazo de Resposta:

* Baixo (Prazo para resposta = 15 dias): reclamacado de funcionario, elogio de funcionario,
sugestdo, solicitacdao de antecipagdo de consulta e solicitagdo de antecipagao de exames.

* Médio (Prazo para resposta = 10 dias): laudo de exames, laudo médico, documentos(cdpia,
preenchimento de Imposto sobre Produtos Industrializados — IPI), falta de vaga de consulta, falta de
vaga de exames e situacdes que tenham prazo.

e Alto (Prazo para resposta = 5 dias): aguarda leito PSA, PSP, PSR, Central de Alta Hospitalar
(CAH), Pronto Atendimento da Mulher (PAM) e Central de Regulacdo de Ofertas de Servicos de Saude
(CROSS), qualquer ocorréncia com o paciente internado, cirurgia cancelada, falta de assisténcia e
informacdes no PSA, PSP e Pronto Socorro Referenciado (PSR) falta de material, aparelhos quebrados,
receita médica, atestado médico e erro de agendamento e extravio de objetos.

7. RESPONSAVEIS PELA ELABORACAO DO DOCUMENTO:

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

7.2. Revisores: Sheila Luana Sales Abrantes Tancler.

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS:

- BRASIL. Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018. Altera a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de
2018, para dispor sobre a prote¢ao de dados pessoais e para criar a Autoridade Nacional de Protecao
de Dados; e da outras providéncias.

- MINISTERIO DA SAUDE. Ouvidoria Geral do SUS. Manual das Ouvidorias Publicas do SUS.
Brasilia: Ministério da Saude, 2014.

- SAO PAULO (Estado). Decreto n2 60.399, de 29 de abril de 2014. Dispde sobre a atividade
das Ouvidorias instituidas pela Lei n2 10.294, de 20 de abril de 1999. Sdo Paulo: Sdo Paulo, 2014.
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-SAO PAULO (Estado). Lei n2 10.294, de 20 de abril de 1999. Dispde sobre a protecdo e defesa
do usuario do servico publico do Estado.Sdao Paulo: Sdo Paulo, 1999.
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- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Ouvidoria Central. Diagrama de
Atividades do Sistema SES Ouvidor On-line. S3o Paulo: Secretaria de Saude do Estado de Sao Paulo,
2018.

- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Resolugdo SS—n231/2018. Disp&e sobre
a obrigatoriedade do uso do Sistema Ouvidor SES/SP online para gerenciamento das manifestacdes
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Secretaria de Saude do Estado de S3o Paulo, 2018.
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9. TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO E APROVACAO DE DOCUMENTO
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TERHD DE AUTORIZAGAO DE DIVULGACAO ELETRONICA E APROVACAO DE

DOCUMENTO

mesmdo:

1. IDENTIFICAGAQ DO DOCUMENTO

1.1 Titulo: POP OUV 006 - RECEBIMENTO DA MANIFESTACAO DO USUARIO (ENTRADA:
SISTEMA OUVIDOR SESISP, SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DE SAD PAULO,
MINISTERIO DA SAUDE, MINISTERIO PUBLICO DE SAD PAULO E DIRETORIA REGIONAL DE
SAUDE - DRS 6-BAURU — MODULO PROTOCOLADA - SISTEMA OUVIDOR SES/SP)

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL
1.3. Data da Elaboragdo: 29/04/2021 — Total de paginas: 06 - Data da Revisdo: 10/05/2024
Numero da Revisdo: 02

1.4. Autorizagio de Divulgagdo Eletrénica do Documento e Ennsenﬁnﬁanlto de Expusiqﬁn_ de
dades (nome completo e nimero de registro profissional) durante a vigéncia do documento:

Eu como aulor elou revisor do documento citado. aprovo e autorizo a divulgagdo eletrdnica do

NOME

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler

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

Declaro gue estou ciente & aprove o contetdo do documenta: FOP OQUV 006 — RECEBIMENTO DA
MANIFESTAGAO DO USUARIO (ENTRADA: SISTEMA OUVIDOR SES/ISP, SECRETARIA DE
ESTADO DA SAUDE DE SAO PAULO, MINISTERIO DA SAUDE, MINISTERIO PUBLICO DE SAO
PAULD E DIRETORIA REGIONAL DE sAUDE - DRS 6 — BAURU - MODULO PROTOCOLADA -
SISTEMA OUVIDOR SES/SP). Também autorizo a exposigio do meu nome completo.

SETOR ASSINATURA
Mo, Sheila Luona Abrantes Tancler
: Diretora Cuvidars-Geral
Ouwvidoria = I al e i
Facukdadi de Medicina de Botucaky - HCFMB

&

Data: 20 /05 /34,

Assinatura: f .

Superintendente: Prof. Dr. José Gdrlu;_éuuza Trindade Filho
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