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1. OBIJETIVO:

Concluir a andlise, classificacao, inser¢ao da materialidade e realizar o encaminhamento para
o gestor responsavel.

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 Protecao Individual (EPI’s): ndo se aplica

3.2. Materiais Especificos para o Procedimento: Escaner, Sistema Informatizado MV —
Producado e PEP, Portal de Sistema HCFMB, documentos trazidos pelos usudrios, entre outros.

4, PROCEDIMENTOS:
4.1. Efetuar o envio da manifestacdo dentro do Sistema Ouvidor SES/SP;

4.2. Acessar o site: HTTP://www.ouvidorses.saude.sp.gov.br, colocar usuario, senha,
Recaptcha e logar no sistema

Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolugdo SS - 31, de 06-04-2078.

Usuario
Senha @
L, o
Novo usuario Esgueci minha senha
™
N&o sou um robd
| recaPTCEA

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.3. Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP > Médulo Descrigdao de Motivos;

Sadema Ouwidor SEESSP - Ursdade da Salds : HC BOTUCATU - URESP

w Snp b3 | B M RS

i amT— ey i e, -
DescriBo de Nothos by e B gy T
o= [ Ol M Dt e Mt kel g g
¥ Tretee " e EATTRED AT s Ferera e T e
& i bomad Lo raaFal dafmmgar [l A e m—— -{l.—_:‘
L [ o WAATAY FLACH AT yigmxem ] o
¥ Lo 5] [ [ Al A my (e ] B gy P
¥ ELHD S Farrsiras Ry i iy b b L [REEE-=i] rara i Tharn s
¥ [ " i APUCY MY e LA [t = Fareia i T
¥ ] o S i P peeL ik i [ o B
o Frsa im ST ATCR T MO SLE - LicmPega trora e
'y el b [ preer e LA Bl B L SrumE- T L ) g
7 ML - L o

4.4. Selecionar a manifestagdao em questao na listagem (clicando no lapis);

4.5. Consideracao do Ouvidor — [observacdo, algum fato ou dado];

4.6. Escolha o Motivo — Assisténcia a Saude [modalidade de atuacdo realizada pelo equipe
de saude na promocgao e protecdo da salde e na recuperacao e reabilitacdo de doentes]; Assisténcia
Farmacéutica [engloba um conjunto de acdes voltadas a promocao, protecdo e recuperacgao da saude,
tanto individual como coletiva, tendo o medicamento como insumo essencial e visando ao seu acesso
e ao seu uso racional]; Gestao [ atividade administrativa que via atingir os objetivos da instituicao
de maneira eficaz];Transporte [relacionado ao deslocamento efetuado por veiculos da instituicao];
Vigilancia em Saude[constitui um processo continuo e sistematico de coleta, consolidacdo,
anadlise e disseminac¢do de dados sobre eventos relacionados a saude, visando o planejamento e a
implementacdo de medidas de saude publica para a protecao da saude da populacdo, a prevencao
e controle de riscos, agravos e doencas, bem como para a promocao da saude]; Vigilancia Sanitaria
[Entende-se, por vigilancia sanitaria, um conjunto de a¢des capaz de eliminar, diminuir ou prevenir
riscos a saude e de intervir nos problemas sanitarios decorrentes do meio ambiente, da producéo e
circulacdo de bens e da prestacdo de servigos de interesse da saude];

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.7. Selecione os motivos correspondentes ou que mais se aproximam dos fatos — Motivo |,
Motivo I, Motivo Il e Motivo IV e clique em salvar emite o aviso: Manifestacao classifica e PRONTA
PARA ENCAMINHAR (Clicar em ok);

4.8. Acesse o > Modulo Anexos:

4o v da Sacae ¢ HL SO TUCATL - UNESH
"

4.9. Insira o Numero de Protocolo;
4.10. Clique em pesquisar (lupa);

4.11. Clique em Editar o Registro (lapis);

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.13. Aguardar abrir uma nova tela, selecione na seta Area de Trabalho, localize a pasta
Digitalizacdo, Nome do Documento: PROTOCOLO ATENDIMENTO 302642 — MARIA JOSE DA SILVA -
FOLHA 01 e Clicar em Iniciar Uploud; E repetir o processo para adicionar os demais documentos caso
haja, e clicar em Salvar;

— OUVIDORIA GERAL - HCFMB

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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Acessar >Maddulo Encaminhamentos — Abrir a manifestacdo correspondente na

listagem clicando na carta azul;

Biudama Dusicior SESGP

Liracssder da: Smlaie @ HC BOTLACATL - UMESP
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4.15. Verificar os dados ja contidos e nome do paciente;

4.16. Possibilidade de correcao, clicar no icone caderno azul a manifestacdo é aberta: Motivo,

Motivo |, Motivo Il, Motivo Ill e Motivo IV;

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.17. Ler texto manifestacdo e caso necessario realizar correcao;

4.18. Clicar em Salvar;

Simforma Chovickon ST - Unsdedo S Salde | HC BOTUCATU - LRESS
crmr it B M e

4,19. Seleciona na coluna Sem Sistema a manifestagao correspondente e clicar na carta
dentro do envelope azul;

4.20. Confirmar se é a manifestacao em questao;

4.21. Na caixa — Mensagem (maximo de 350 caracteres) digitar: Prazo maximo para resposta
= 00/00/0000 (contar o prazo de resposta segundo grau de prioridade descrito na observacdo dos
POPS 1, 2,3, 4, 5 e 6 [baixo, médio e alto];

— OUVIDORIA GERAL - HCFMB

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.22. Seleciona o Destino;
4.23. Selecionar o Responsavel que automaticamente trara o e-mail cadastrado;

4.24. Clicar em Enviar Manifestacgao;

- Unidade de Sadde : HC BOTUCATLU - UNESP
3

MATIAS FLACH KLAIS

Prsiscek
B45340
e Erviivaia
DLGTIGERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
ERESRIARAT B -

8 -Ganmca de Tecnokega & ke ic
Prefsssnm | Colaermao -
MArCHs Robins Manng
Eoman -

e artesgusesg b

Mandsgam -

Py e pa oo = TS

Gromnlidib o Cariel a9
FAEEE: HE

Todas informagoes esthn cometas? - & Sim  N&D

i resvervacken b ecreturiae de | visdo fa Saide de i Pk

4.25. Abrird a tela para anadlise dos dados (Atengdo! Antes de enviar confirme se todos os
dados estdo corretos. Caso contrario, clique em Voltar], depois clicar em (Ok!);

4.26. Abrir a pasta em rede Ouvidoriahc > localizar a pasta Monitoramento>abrir a pasta
Planilha Rastreabilidade (ano atual)> selecionar Rastreabilidade-(ano atual)-Sistema On-Line-
Hemocentro ou Rastreabilidade-(ano atual)-Sistema On-Line;

4.27. Preencher com os dados solicitados: Nome do Doador / Paciente [nome completo
do doador e/ou paciente]; Nimero de Protocolo SES [nimero de protocolo emitido pelo Sistema
Ouvidor SES/SP]; Classificagdo [elogio, reclamacdo, solicitacdo, sugestdo, denuncia e informacgéao];
Acdo Corretiva / A¢do de Melhoria [possibilidade de acdo que a Equipe da Ouvidoria-Geral indica
frente a manifestacdo]; Nimero da SAC — Solicitacdo de A¢ao de Corre¢ao ou Numero da SAM —
Solicitacdo de A¢do de Melhoria [nimero sequencial do formuldrio (SAC ou SAM) encaminhado
para a Gestao da Qualidade do Hemocentro; Responsavel Encaminhado [ nome completo do gestor
responsavel pela resposta]; Envolvido Encaminhado [nome da area envolvida conforme consta no
Sistema Ouvidor SES/SP; Data da Abertura [ data de abertura da manifestacdo]; Grau de Prioridade
[baixo=15 dias, médio=10 dias e alto=5 dias]; Data Prevista de Retorno [ data maxima que o gestor
tem para o envio da resposta]; Data de Resposta do Gestor [data em que o gestor respondeu a
manifestacao]; Indicador 1 — Tempo de Resposta no prazo [0 gestor respondeu dentro do prazo
determinado? Calcular em quantos dias o gestor respondeu]; Data de Resposta Doador/Paciente
[data em que a Equipe da Ouvidoria-Geral comunicou a devolutiva para o doador/usuario]; Meio de
Retorno (Devolutiva) [canal de comunica¢do usado para comunicar a devolutiva — e-mail, telefone,
carta, aplicativo e pessoalmente]; Execu¢do [nome do funciondrio que realizou a devolutiva];
Resolucdo Sim/Nao [a situacgdo foi resolvida?] e Analise do Doador / Paciente Satisfeito / Insatisfeito
[usuario ficou satisfeito ou insatisfeito com a resposta?] e clicar em no icone disquete para Salvar;

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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5. CONTINGENCIA:

N3o se aplica.

6. OBSERVACOES:

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.
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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 protecao 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. Disp&e sobre a atividade
das Ouvidorias instituidas pela Lei n2 10.294, de 20 de abril de 1999. Sdo Paulo: S3o Paulo, 2014.

- SAO PAULO (Estado). Lei n2 10.294, de 20 de abril de 1999. Dispde sobre a protecio e defesa
do usudrio do servigo publico do Estado.S3ao 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 S3ao 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 Saude do Estado de Sao Paulo,
2018.

- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Resolugdo SS—n231/2018. Dispde sobre
a obrigatoriedade do uso do Sistema Ouvidor SES/SP online para gerenciamento das manifestacGes
apresentadas nos servigos de Ouvidoria vinculadas a SES/SP e da providéncias correlatas. Sdo Paulo:
Secretaria de Saude do Estado de Sao Paulo, 2018.
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9.

TERMO DE AUTORIZAGCAO DE DIVULGAGCAO E APROVAGCAO DE DOCUMENTO

HOSPITAL DAS CLINICAS
ﬁ m FACULDADE DE MEDICINA DE BOTUCATU
| HUCLED DE GESTAD DA QUALIOADE
diw, Prrgd ATy i Seu Montessgra, win CEP 18818-84T = Bolucate = Sk Pauko = Brasil

Tl (843 JBTEETAR /(48] 1195205 = E-mail gl idade heimbilenasp G

TERMO DE AUTORIZAGCAO DE DIVULGAGCAO ELETRONICA E APROVAGCAO DE

DOCUMENTO

1. IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1.1.Titulo: POP OUV 009 - ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTAGAO

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

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

Numero da Revisao: 02

1.4. Autorizagio de Divulgagde Eletrénica do Documento e Consentimento de Exposigio de
dados (nome completo e ndmero de registro profissional) durante a vigéncia do documenteo:
Eu, como autor elou revisor do documento citado, aprovo e autorizo a8 divulgagao eletrdnica do
mMesmao;

NOME SETOR ASSINATURA
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Cuvidoria
Mo, Sheile Luana Abrantes Tancler
Diretora Cuwidora-Geral
Complews Hospital das Clinicas
Faculdade de Medizing de Botucaty - HCEME

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

Declaro que estou ciente @ aprovio o conteddo do documento: POP OUWV 009 - ENCAMINHAMENTO
DA MANIFESTAGAQD. Também autorizo a exposicdo do meu nome completo

Assinatura: ]
Data:dl) /05736, E %

Superintendente: Prof. Dr. José Souza Trindade Filho
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