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1. OBIJETIVO:

Acompanhar a trajetdria da manifestagcdo, de modo que seja possivel ter as informagdes
necessarias para monitorar os riscos.

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: Sistema Ouvidor/SES, Planilha Rastreabilidade
e Sistema SP Sem Papel.

4, PROCEDIMENTOS:
4.1. Acompanhar o curso da manifestagao registro, encaminhamento, resposta e devolutiva;

4.2. Abrir o Sistema Ouvidor SES/SP > Moédulo Acompanhamentos > Enviadas Sem
Sistema Sub-Rede > selecionar > Encaminhado, para comparar a informacdo contida na Planilha
Rastreabilidade versus Sistema Ouvidor SES/SP;

@ Acompanhamentos

[y Enviadas sem sistema Sub-Rede
Recebidas da Rede
Ef;‘ Finalizar Manifestacies

Pe= Area restrila
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4.3. Abrir a pasta em rede Ouvidoriahc > localizar a pasta Atualizagao>abrir a pasta
Rastreabilidade> selecionar Planilha Rastreabilidade (ano atual) > Rastreabilidade-(ano atual)-
Sistema On-Line-Hemocentro ou Rastreabilidade-(ano atual)-Sistema On-Line;

4.4. Verificar a coluna Data de Abertura com coluna a Data Prevista de Retornose esta dentro
do prazo, caso o prazo esteja a 2 (dois) dias do prazo de vencimento realizar Notificacdo;

4.5. Prazo Expirado realizar abertura de Solicitagdo de Agao Corretiva (SAC) por meio de
formulario padrao SAC >Abrir a pasta em rede Ouvidoriahc > localizar a pasta Monitoramento>abrir
a pasta > Gestao da Qualidade Hemocentro ou Nticleo de Gestao da Qualidade;

4.6. Abrir o formuldrio SAC e preencher: SAC N2 [nimero sequencial 01,02, etc.]; Area
[Ouvidoria-Geral[; Responsavel [nome funcionario responsavel pelo Monitoramento]; Assunto
[resumo da manifestacdo: O qué? = o fato ocorrido; Quem?= personagens envolvidos; Quando?=
momento do fato; Onde?=o local do fato; Como?=0 modo como ocorreu; e Por qué?=0 que motivou
o fato] e Assinalar[ (X) em Manifestacdo de Cliente;

4.7. Apds o preenchimento do formulario acessar o Sistema SP-Sem Papel [https://www.
spsempapel.sp.gov.br/], clicar em Entrar, inserir CPF e Senha, clicar em Entrar. Clicar no icone
Documentos Digitais;
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4.8. Na Mesa Virtual clicar em Criar Novo, Selecione o Modelo [Memorando], Meus Textos
Padrao [SAC], Interessado [Ouvidoria-Geral], Assunto [Abertura de SACN201], Numero de Referéncia
[Protocolo SES 000.000], na caixa Texto alterar os dados, clicar em Visualizar Documento [ler o
texto e verificar as informacdes e gramaticale clicar em (Ok!). E clicar em Incluir Arquivo [anexar o
formuldrio SAC preenchido];

4.9. Notificar a Chefia Mediata que tem SAC no Sistema SP- Sem Papel aguardando assinatura;

4.10. Depois da conclusdo da assinatura o documento estara pronto no menu Aguardando
Encaminhamento>clicar em cima do documento correspondente para abrir, em seguida clique em
Tramitar, em Destinatario selecione > Usuario, no menu ao lado clique nos 3 (trés) pontinhos, abrira
a caixa> Dados do Usuario > em nome ou matricula inserir > Rosangela Merlin (Hemocentro) ou >
em Unidade > Nucleo de Gestao de Qualidade, clicar em pesquisar, no menu seguinte vira os dados
da unidade requerida > clicar em Nucleo de Gestao de Qualidade, inserir a Data de Devolugao
(contar 15 (quinze) dias corridos a partir da data de tramitacdo e clicar em (Ok!).

5. CONTINGENCIA:

Caso urgéncia e o Sistema SP — Sem Papel esteja indisponivel, realizar preenchimento do
formulario SAC e imprimir 2 (duas) vias, e entregar em maos, no Hemocentro ou no Nucleo da Gestdo
da Qualidade, solicitar assinatura de recebimento, colocar data e horario. Apds o retorno do sistema
inserir e tramitar.

6. OBSERVACOES:

Nao 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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Informatizado Ouvidor SES. Sdo Paulo: Secretaria de Saude do Estado de Sdo Paulo, 2015.
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Atividades do Sistema SES Ouvidor On-line. S3o Paulo: Secretaria de Saude do Estado de S3o 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 manifestacdes
apresentadas nos servicos 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 AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGCAO 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 — Sao Paulo - Brasil
Tel. (14) 3811-6218 / (14) 3811-6215 — E-mail qualidade hcfmb@unesp.br

TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGCAO DE
DOCUMENTO

1 IDENTIFlCA(}AO DO DOCUMENTO

1.1 Tltulo POP OUV 010 ACOMPANHAMENTO DA MANIFESTAQAO

1 2 Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

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

'Numero da Revisao: 02

1.4. Autorizacdo de Divulgagédo Eletronica do Documento e Consentimento de Exposngao dei
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 divulgagdo eletronica do

mesmo:
: NOME SETOR ASSINATURA

Al ' N~ \
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Quvidoria O ldon eadel \a "“\‘L

> R — Ma.SheitaLuana Abrantes Tancter
'_“E Diretora Quvidora-Geral
. ) - . | Complexo Hospital das Clinicas
| Faculdade de Medicina de Botucatu - HCFMB
‘ \

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

‘Declaro que estou ciente e aprovo o conteudo do documento: POP OUV 010 -
ACOMPANHAMENTO DA MANIFESTAGAO. Também autorizo a exposi¢gdo do meu nome completo.

Assinatura: "/ ’/ 7

Vv /

Data:J0 | /_Q&I-Q‘:\ N 'Y
Superintendente: Prof. Dr. José& ?\Z‘a\rl s Souza Trindade Filho
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