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1. OBIJETIVO:

Selecionar e determinar oportunidades de melhoria e implantar acdes necessarias para
aperfeicoar os requisitos da gestdo da qualidade, bem como a satisfagdo do 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: Usuérios 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 SP Sem Papel e Formulario
Solicitagao de A¢do de Melhoria (SAM).

4. PROCEDIMENTOS:

4.1. Acessar a pasta em rede Ouvidoriahc > Monitoramento > Gestdo da Qualidade
Hemocentro > Formulario Solicitagdo de A¢ao de Melhoria (SAM);

4.2. Abrir o formuldrio SAM e preencher: SAM N2 [nimero sequencial 01,02, etc.]; Area
[Ouvidoria-Geral]; Responsdvel [nome funcionario responsavel pelo Monitoramento]; Assunto
[resumo da manifestacdo: O qué? = o fato ocorrido; Quem?= personagens envolvidos; Quando?=
momento do fato; Onde?=0 local do fato; Como?=0 modo como ocorreu; e Por qué?=o0 que
motivou o fato] e Assinalar (X) em Manifestacdo de Cliente. Suprimir nome usuario/manifestante e
informacdes pessoais conforme Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);

4.3, Apés o preenchimento do formulario acessar o Sistema SP-Sem Papel [https://www.
spsempapel.sp.gov.br/login] > clicar em Entrar > inserir CPF e Senha, clicar em Entrar;
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4.4. Na Mesa Virtual clicar em Criar Novo, Selecione o Modelo [Memorando], Meus Textos
Padrdo [SAM], Interessado [Ouvidoria-Geral], Assunto [Abertura de SAM N20, 02, etc.], 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 gramatica]e clicar em (Ok!). E clicar em Incluir Arquivo [anexar
o formulario SAM preenchido];
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4.5. Notificar a Chefia Mediata que tem SAM no Sistema SP — Sem Papel aguardando

assinatura;

4.6. Depois da conclusdo da assinatura o documento estard pronto no menu Aguardando
Encaminhamento > clicar em cima do documento correspondente para abrir, em seguida clique em
Tramitar, em Destinatario selecione > Usudrio, no menu ao lado clique nos 3 (trés) pontinhos, abrira

a caixa> Dados do Usuario > em nome ou matricula inserir > Fulano de tal;
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4.7. Buscar > em Unidade > Geréncia de Hemocentro, clicar em pesquisar, no menu seguinte
vira os dados da unidade requerida > clicar em Geréncia de Hemocentro, inserir a Data de Devolugdo

(contar 5 (cinco) 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
formuldrio SAC e imprimir 2 (duas) vias, e entregar em maos, na Geréncia de Hemocentro, solicitar
assinatura de recebimento, colocar data e horario. Apds o retorno do sistema inserir e tramitar.

6. OBSERVAGOES:

N3o se aplica.
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7. RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO DO DOCUMENTO:

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

7.2. Revidores: Sheila Luana Sales Abrantes Tancler.
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- SECRETARIA DE SAUDE DO ESTADO DE SAO PAULO. Resolugdo SS—n231/2018. Disp&e sobre
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apresentadas nos servicos 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 AUTORIZACAO DE DIVULGAGCAO 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 — Sdo 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. IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

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

lNﬁmero da Revisao: 02

1.1.Titulo: POP OUV 017 — ABERTURA SOLICITAGAO ABERTURA AGAO DE MELHORIA — SAM

1.4. Autorizagado 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 divulgagdo eletrénica do

| mesmo:
NOME SETOR ASSINATURA

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Ouvidoria LW A (W k S ALY/

- — e LS ———Ma.Sheila Luana Abrantes Tancler —

3 Diretora Ouvidora-Geral
HC 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 conteido do documento: POP OUV 017 — ABERTURA
SOLICITAGAO ABERTURA AGAO DE MELHORIA - SAM. Também autorizo a exposi¢do do meu

nome completo.
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