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1. OBIJETIVO:

Transmitir a resposta institucional do HCFMB, a emissdo é de responsabilidade do gestor
da area envolvida citada na manifestacao, 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 percepcdo positiva da sociedade quanto a
gestao do HCFMB. A comunicacado 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 (HEBQ), Servico de Atencdo e Referéncia em
Alcool e Drogas (SARAD), Servico de Ambulatério Especializado em Infectologia — Domingos Alves
Meira (SAE) 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 Protegao Individual (EPI’s): ndo se aplica.

3.2. Materiais Especificos para o Procedimento: Sistema Hospitalar Informatizado MV
e Sistema Ouvidor SES/SP, papel, envelope, formulario Aviso de Recebimento (AR) e o servi¢co do
Nucleo de Protocolo;

4. PROCEDIMENTOS:

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

Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolugdo S5 - 31, de 06-04-2018.

Usuario

Senha @

;2 7
Novo usudrio -squeci minha senha
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Ouvidoria-Geral;

% Acompanhamentos

_J“" Emviadas sem sislema Sub-Rede
Recebidas da Rede
E Finalzar Manifestagdes

Q= Area restrita

usuario;

4.2. Acessar > Moédulo Acompanhamentos > Enviadas Sem Sistema Sub Rede > clicar em
Respondida, abrira listagem com as manifestagées respondidas que aguardam comunicacdo da

4.3. Clicar em Abrir (icone carta azul),abrird uma nova tela com a Manifesta¢do para Area
envolvida e Resposta da Area Envolvida;

4.4, Analisar a resposta recebida se atende aos fatos ou questionamentos relatados pelo

— OUVIDORIA GERAL - HCFMB

manifestacdo serd visualizada.

4.5. Na hipotese da resposta ndo estar de acordo, clicar em Rejeitar ou Novo Destinatario;

4.6. Na sequéncia abrir o Médulo Pesquisar > Manifestacdo, inserir o Protocolo (nimero),
clicar em Pesquisar, abrirda uma nova tela, clicar no icone Editar o Registro (icone lapis cinza). A

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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VCATL - LINESS

O, Pesquisxr

z_-:' Acompanbanics

ITgWiTir Pacial

RiE=hidlas DR

Femsm GfsMefmini [ e ]

4.7. Na condicdo de andlise procedente da resposta, salvar a manifestagdo e imprimir a
manifestacao;

e Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP > Médulo Pesquisar > Manifestacdo> na caixa
Protocolo inserir o niumero de protocolo ou na caixa Nome inserir o nome completo do usuario e
clicar em pesquisar, clicar no lapis cinza (editar). Apds aberta a manifestagdao em: Clicar em imprimir,
abrird outra tela, clicar imprimir novamente e salvar a manifestagao em PDF na pasta Digitalizagdo
(na area de trabalho) > pasta Respostas >colocar o nome e o protocolo e em seguida imprimir e
entregar para chefia autorizar;

4.8. Imprimir um papel com: o nome completo do manifestante, endereco, bairro e CEP,
imprimir folha, recortar. Pegar envelope e no lado indicado para o destinatario colocar a etiqueta do
lado superior esquerdo;

4.9. Preencher o Aviso de Recebimento (AR) com os dados do usuario e da Ouvidoria-Geral e
colar no Envelope do lado do destinatario;

4.10. Colocar a resposta dentro do envelope, passar cola na aba e colar.
4.11. Colocar a envelope dentro do malote junto com o formuldrio de correspondéncia.

4.12. Abrir o Médulo Acompanhamentos > Finalizar Manifestacdes, selecionar a manifestagao
e clicar em Finalizar (icone mdo azul com lapis). O Sistema direcionara para o formulario Parecer
Final;

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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Finalizar Manifestacbes

% Acompanhamenios
Dists Moma Clumificos o rmpric por Fricridads Firuskzar
Fy Ervasdis sem sslema Sub-Rede
247004 DL Wbt b £ Sy Ferclara b Aajmyry g #3
Recrebelas da Rode

250037 1A e e [T 3

252000 Fil oAl WEbre b L e £ Tagpiy Sl e Aan Ueca #3

= Areg st 250041 hAsal oot e Sddemun tieda 3
b g i kL f e i w o t wd de 4

4.13. Na caixa Parecer Final (Maximo 32.000);

4.14. Preencher com os seguintes dados: Data: 00/00/0000 [data da entrega da carta para
o Nucleo de Protocolo]; Horario: 00:00 [hordrio emque a carta foi direcionado para o Nucleo de
Protocolo]; Meio de contato [carta com AR]; Execu¢dao [nome do funciondrio que emitiu a cartal;
Parecer Final (icone disquete) e copiar e colar a Resposta da Area Envolvida logo na sequéncia;

Aprovacao da Superintendéncia: Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Fllho
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4.15. Depois do Parecer Final concluido a manifestacdo é Finalizada(manifestacdo completou
todo o ciclo de tramitacdo), e somente podera ser localizada no Médulo Pesquisar;

4.16. Preencher Planilha Rastreabilidade (ano atual) > Ouvidoriahc > Ouvidoria Geral
> Atualiza¢do > Rastreabilidade > Planilha Rastreabilidade (ano atual): Nome do Usuario [nome
completo do usuario/doador]; Protocolo SES [numero de protocolo do Sistema Ouvidor SES/SP];
Endereco, data de envio e nimero do AR

Assessoria do Nicleo de Gestao da Qualidade - Gestdo 2024
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5. CONTINGENCIA:

N3o se aplica

6. OBSERVACOES:

N3ao se aplica.

7. RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO DO DOCUMENTO:

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

7.2. Revisores: Renata Maria de Oliveira
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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 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 n? 60.399, de 29 de abril de 2014. Disp&e sobre a atividade
das Ouvidorias instituidas pela Lei n 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 protecdo e defesa
do usudrio do servigo publico do Estado.S3o 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. Resolugdo SS—n231/2018. Dispde sobre
a obrigatoriedade do uso do Sistema Ouvidor SES/SP online para gerenciamento das manifestages
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 AUTORIZAGCAO DE DIVULGAGAO 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

. il Tel. (14) 3811-6218 / (14) 3811-6215 — E-mail gualidade hcfmb@unesp.br
TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1.1.Titulo: POP OUV 13 — DEVOLUTIVA DA MANIFESTAGAO - CARTA

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

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

'Namero da Revisdo: 02

1.4. Autorizagdo de Divulgagao Eletronica do Documento e Consentimento de Exposicdo de
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 divulgagéo eletrénica do
mesmo:

NOME SETOR ASSINATURA
R { | -t f
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler QOuvidoria AoV o) \h«;;'ul,‘\ , u;u"\; U |

= - | " Ma. Sheila Luana Abrantes Tancler

1 e Diretora Quvidora-Geral
| |- S f,, ! _Complexa 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 conteddo do documento: POP OUV 13 — DEVOLUTIVA DA
MANIFESTAGAO - CARTA. Também autorizo a exposigao dopmeu nome completo.

\‘\ - ’f/

Assinatura: - N A

Data:30 /0C /344 i .

Superintendente: Prof. Dr. Joséi‘\Ca‘r‘I\(‘)syw)‘SOUZa Trindade Filho
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