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1. OBIJETIVO:

Sondar alguns pontos e informagGes da narragdo do usuario. Verificagdo da rotina e/ou
informacdo do setor envolvido (ou que tenha relagdo), com o intuito de levantar elementos para
compreender a situa¢do ocorrida que ndao foram comunicados pelo usuario.

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 (HEBO), 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 Protecao Individual (EPI’s): ndo se aplica

3.2. Materiais Especificos para o Procedimento: caderno, caneta, telefone, e-mail
institucional, Skype, WhatsApp e Sistema Informatizado MV.

4, PROCEDIMENTOS:
4.1. A Sondagem é uma conversa informal para o levantamento de informacdes;

4.2. Antes do contato acesse o Sistema Informatizado Hospitalar — MV — Producao
(Cadastro Paciente, Manutengao Agenda, Movimentagdo Atendimento, Consulta Atendimento,
Preceptores, Usudrios por Sistema e Sistema Informatizado Hospitalar — MV — PEP, como também
leia os documentos (pedido de agendamento (consulta, exame, etc.), resultado exame, comprovante
marcacao (consulta, exame, etc), algum documento que o usudrio possua.

4.3. Entrar em contato com o ponto de referéncia do Setor Envolvido ou area que possa
colaborar com o levantamento das informacgdes preliminares;

4.4, Ponto de referéncia é o gestor responsavel pela area (a) Enfermeiro (a), Supervisor (a),
Diretor (a) conforme consta no Sistema Ouvidor SES/SP — Sub Rede, em casos que ndo é possivel o
contato com o gestor, mas é preciso da informacgdo imediata, falar com o substituto e/ ou funcionario
gue conheca a rotina do servico;

4.5. No processo de trabalho ndo é feito julgamento, busca-se informacdes para compreensao
da ocorréncia;

4.6. De acordo com, o evento cada situacdo é uma e os usudrios outros. Deve-se atentar para
ndo expor o usudrio (principalmente quando é requerido Sigilo);

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.7. Ao entrar em contato com o gestor e/ou funcionario seja cordial na fala e na escrita.
Cumprimente com bom dia! Boa tarde! E identifique-se, falar nome e Ouvidoria-Geral;

4.8. Ao acessar os Sistemas (SES/SP, MV e Portal de Sistemas HCFMB) perante o usuario
jamais comunique informacdes contidas como: diagndstico, resultado exame, evolugdo, etc., ou que
a Equipe da Ouvidoria-Geral tem acesso, pois ndo somos profissionais da assisténcia. Informacdo do
PEP somente é transmitida por profissional envolvido que realiza atendimento direto ao paciente;

4.9. Faca perguntas objetivas e necessarias para entender o fato ou rotina;

4.10. Anote em caderno o nome do profissional com quem se fala e, as informac¢des que
estao sendo prestadas;

4.11. Utilize as informacgdes coletadas para nortear a linha de raciocinio para emissao de
alguma orientagdo e/ou solugdo imediata para o usuario, e/ou para acrescentar alguma observacgado
da Ouvidoria-Geral junto ao Sistema Ouvidor SES/SP (registro de manifestacdo Protocolada e Nao
Protocolada).

5. CONTINGENCIA:

N3o se aplica.

6. OBSERVAGCOES:

N3ao se aplica.

7. RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO 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 n2 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 Protegao
de Dados; e da outras providéncias.

- MINISTERIO DA SAUDE. Ouvidoria Geral do SUS. Manual das Ouvidorias Publicas do SUS.
Brasilia: Ministério da Saude, 2014.
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- SAO PAULO (Estado). Decreto n? 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. S3o Paulo: Sdo Paulo, 2014.

-SAO PAULO (Estado). Lei n2 10.294, de 20 de abril de 1999. Disp&e sobre a protec¢do e defesa
do usudrio do servi¢o publico do Estado.Sao Paulo: Sdo Paulo, 1999.

- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Ouvidoria Central. Manual do Sistema
Informatizado Ouvidor SES. S3o Paulo: Secretaria de Saude do Estado de Sao Paulo, 2015.

- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Ouvidoria Central. Diagrama de
Atividades do Sistema SES Ouvidor On-line. Sdo Paulo: Secretaria de Satude do Estado de S3o Paulo,
2018.

- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Resolucdo SS—n231/2018. Dispde sobre
a obrigatoriedade do uso do Sistema Ouvidor SES/SP online para gerenciamento das manifestacdes
apresentadas nos servigos de Ouvidoria vinculadas a SES/SP e da providéncias correlatas. Sdo Paulo:
Secretaria de Saude do Estado de S3o Paulo, 2018.
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9. TERMO DE AUTORIZACAO DE DIVULGACAO E APROVACAO DE DOCUMENTO

HOSPITAL DAS CLINICAS
m FACULDADE DE MEDICINA DE BOTUCATU
NUCLES OE GESTAD DA GUALIDADE
B, Proteiied MArG Rulsng Gusmarii-s Mastensgre. s CEP 18618687 = Botucaty - Sis Pauto - Brasil
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TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICACAO DO DOCUMENTO

1.1.Titulo: POP QUV 007 - SONDAGEM DA MANIFESTAGAD

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

1.3. Data da Elaboragdo: 29/04/2021 - Total de paginas: 04 - Data da Revisdo: 10/05/2024

Numere da Revisao: 02

1.4. Autorizacdo de Divulgagio Eletrénica de Documento e Consentimento de Exposicio de
dados (nome completo @ nimero de registro profissional) durante a vigéncia do documento:

Eu, como autor efou revisor do documento citado, aprovo e autorizo a divulgacdo eleirénica do

MEsmao;
NOME SETOR ASSINATURA
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Quvidara
M. Sheila Luana Abrantes Tangler
Diretora Ouwdara-Geral
Complexa Mospital das Clinitas
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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 aprove o conteddo do documento, POP OUV 007 — SONDAGEM DA
MANIFESTAGAQ. Também autarizo a exposicio do meuw noms c-:;gmpletu.

. Assinatura: l,‘ .";
Data: 207 (5724 kel

Superintendente: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Filho
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