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1. OBIJETIVO:

Transmitir a resposta institucional do HCFMB, a emissdo é de responsabilidade do gestor
da drea envolvida citada na manifestacdao, bem como atender as politicas publicas e ordenamentos
juridicos, os quais norteiam o direito de resposta, a valorizacdo da opinido do usuario frente aos
servicos recebidos pelo Estado, e a humanizacdo do atendimento. E de suma importancia responder
ao usuario, de forma rapida e eficiente, o que impacta na percepcao 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. Antonio de
Padua Campana (PSP), Hospital Estadual de Botucatu (HEBO), Servi¢o de Atengdo 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 Hospitalar Informatizado MV e
Sistema Ouvidor SES/SP.

4. PROCEDIMENTOS:
4.1. Abordagem na porta balc3o;

4.2. Sempre desejar um bom dia ou boa tarde e se identificar (se apresentar) portando o
cracha funcional;

4.3. Comunicar-se sempre de forma clara e com linguagem de facil compreensao;

4.4. Perguntar o nome do usudrio, se é paciente ou acompanhante e anotar no caderno,
solicitar o municipio de origem;

4.5. Oferecer ajuda, “Como posso ajudar”?;

4.6. Ao usuario que comunicar que registrou uma manifestagdo e aguarda resposta, solicitar
o0 numero de protocolo, caso o paciente ndo tenha anotar o nome completo do paciente no caderno;

4.7. Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP (https://ouvidorses.sp.gov.br), inserir usuario, senha,
Recaptcha e logar no Sistema;

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resoluugdo S§ - 31, de 06-04-2075.

Usudrio
Senha @
(A
Novo usudrig Esaueci minha senha
™~
N&o sou um robd
wCAPTCHA

4.8. Acessar > Modulo Pesquisar > Inserir o Nimero de Protocolo ou Nome (completo do
usuario) e clicar em Pesquisar;

Q_ Pesquisar

E'-' Acompanhanies

Impeimir Parcial

Manifestacdo

a Respostas DRS

@'y Pesquisa 82 Sub Rede

sia | HC BOTUCATU = LIKESP

4.9. Aguardar abrir o grid do Status da Manifestagao, o status Respondida, se sim, abrir
a porta para o usuario entrar, e orientar que sente-se na cadeira, limitar um acompanhante por

usuario;

o & e
Freiecols Ois Medprisis e Bistan iy o o gk ae b
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= | a

4.10. Acessar o Médulo Acompanhamentos > Enviadas Sem Sistema Sub-Rede > inserir
numero de protocolo na caixa Busca Rapida e clicar na lupa, clicar na carta azul para visualizar a

resposta;
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% Acompanhamenios

@ p Emiadas sem sislema Sub-Rede
R idas da Rede
LJ Finaltrar Manifestagdes

= fuearestila

4.11. Ler para o usudrio a resposta emitida pelo gestor de forma clara, comunique antes de
iniciar a leitura o nome do gestor e sua funcao;

] ek L A,

4.12. Aguardar ap0s a leitura, a resposta do usudrio comunicando se aceita sim ou ndo a
resposta;

— OUVIDORIA GERAL - HCFMB

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.13. Se sim, clicar em Aceitar;

4.14. Se ndo, clicar em Rejeitar, e comunicar ao usuario que a manifestacao serd enviada
novamente para o gestor solicitando uma nova resposta;

4.15. Ao clicar em Rejeitar abrira uma caixa de texto para colocar o motivo da rejeicao;

4.16. Inserir na planilha Rastreabilidade novamente

4.17. Se aceitar, abrir o Mddulo Acompanhamentos > Finalizar Manifestacdes, selecionar a
manifestacdo e clicar em Finalizar (icone mao azul com lapis). O Sistema direcionara para o formulario

Parecer Final;

I% Acompanhamentos

¥ 3 Emiadas sem sistéma Sub-Rede

Recebidas da Rede

Finalizar Manifestagbes

= Arearestrita

Finalizar Manifestagfes
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4.19. Preencher com os seguintes dados: Data: 00/00/0000 [data que a resposta esta sendo
comunicada]; Hordrio: 00:00 [horario em que a resposta esta sendo comunicada]; Pessoa Notificada
[nome do usuario que estd recebendo a resposta]; Parentesco [vinculo que se tem com o usuario],
Meio de contato [presencial]; Execu¢do [nome do funcionario que estd comunicando a respostal;
Andlise do Doador / Paciente Satisfeito / Insatisfeito [usudrio ficou satisfeito ou insatisfeito com a
resposta?], ou alguma informacdo emitida pelo usuario ou funciondrio, copiar e colar a Resposta da
Area Envolvida logo na sequencia e em seguida clicar em Parecer Final (icone disquete), aparecera
um alerta, se tiver tudo certo clicar em ok e novamente em parecer final;
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4.20. Depois do Parecer Final concluido a manifestagdo é Finalizada (manifestagdo completou
todo o ciclo de tramitagao), e somente podera ser localizada no Médulo Pesquisar;

4.21. Preencher Planilha Rastreabilidade (ano atual) > Ouvidoriahc > Ouvidoria Geral
> Atualizacdo > Rastreabilidade > Planilha Rastreabilidade (ano atual): Nome do Usuario [nome
completo do usuario/doador]; Protocolo SES [nimero de protocolo do Sistema Ouvidor SES/SP];
Telefones [numeros de telefones informados pelo usudrio]; Tentativa 1 [data, hordrio, indicar o
gue a ligacdo apresentou: ocupado, somente chama, caixa postal, fora de area, etc.]; Tentativa 2 e
Tentativa 3 [seguir os passos da Tentativa 1]; Resolvida Sim / Ndao [manifesta¢do foi resolvida?] e
Satisfeito ou Insatisfeito [ avaliacdo do usuario perante a resposta recebida?].

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

N3ao se aplica.

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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- 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 Protegao
de Dados; e da outras providéncias.
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Brasilia: Ministério da Saude, 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.Sao Paulo: Sao 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 Sdo 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 Sdo Paulo,
2018.

- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Resolug¢do SS—n231/2018. Dispde sobre
a obrigatoriedade do uso do Sistema Ouvidor SES/SP online para gerenciamento das manifestacées
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 AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO E APROVAGAO 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 gualidade hcfmb@unesp.br

TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICAGCAO DO DOCUMENTO ‘

1.1.Titulo: POP OUV 011 — DEVOLUTIVA DA MANIFESTAGAO - PRESENCIAL

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

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

Numero da Revisao: 02

1.4. Autorizagdo de Divulgagdo Eletronica do Documento e Consentimento de Exposicdo de
dados (nome completo e nimero de registro profissional) durante a vigéncia do documento:

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

NOME SETOR ASSINATURA
- dor Shodlou Bueidos v
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Quvidoria ‘ _/ha B DuusmAel yama
— : = — — - ———Ma.Sheila Luana Abrantes Tancler—
e Diretora Ouvidora-Geral
,,,,,, I HC o 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 011 — DEVOLUTIVA DA
MANIFESTAGAO - PRESENCIAL. Também autorizo a exposicdo do meu nome completo.

% 7
Assinatura: f 1
/| A

Data: 20 /1 0S/24 N
Superintendente: Prof. Dr. José d;e\rlos ouza Trindade Filho
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