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1. OBJETIVO: Ser um canal de comunicagdo que humanize as relagdes entre a
sociedade e o Estado, acolher o usuario e suas manifestagdes, as quais sao classificadas
em: elogio, sugestao, solicitagdo, informagao, reclamagao e denuncia do Complexo
HCFMB e Unidades Externas. Igualmente contribuir com o aperfeicoamento dos
atendimentos prestados e dispensar informagdo com o intuito de educar a comunidade

com relacdo aos seus direitos e deveres.

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), Servigo 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): n&o se aplica.

3.2. Materiais Especificos para o Procedimento: caderno, caneta, Sistema Ouvidor
SES/SP, Sistema Informatizado Hospitalar — MV e Portal de Sistemas HCFMB.

4. PROCEDIMENTOS

1. Acessar Sistema Ouvidor SES/SP (https://ouvidorses.sp.gov.br);

2. Colocar usuario, senha, Recaptcha e logar no sistema;
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Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolucéo SS - 31, de 06-04-2018.

Usuario

Senha

Iy
Novo ususrio Esqueti minha senha

Fs |

N&o sou um robd

3. Acessar modulo Acompanhamentos — Recebidas da Rede — Manifestagdes
Recebidas com Sistema;

< C @ ouidorsessaudesp.govibr/ 2 x » 0@ ¢

Sistema Ouvidor SESISP Unidade de Saude : HC BOTUCATU - UNESP
Usuério Logado : Renata Mari: eira

634470 2871272022 —wwuvnns  Encaminhado  Solicitagio DRSVIBauu  Nio  Maria Cristina Do Nascimento veda g

643074 25/0172023 aRsas Encaminhado  Solicitagio DRSVIBauu  Nio  Sheila Lacerda Ferreira média

“

4. Clicar em abrir
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lade de Saide : HC BOTUCATU - UNESP

RECEBIDA DA REDE 02/05/2023

Lancamen to

Data Manifestago Data Lanc: Envolvido
281122022 281272022 14:23:00 SMS BOTUCATU

Destinatdrio Remetente
687 HC Botucatu - UNESP. 249 DRS VI Bauru

5. Ler o conteudo em manifestacao e verificar se é improcedente ou procedente;

6. Improcedente clicar em Devolver, abrira uma caixa Deseja devolver esta

Manifestacdo ao Remetente? Clicar em (ok!). Escrever Justificava no campo
correspondente (255 caracteres) e Clicar em (ok!);

7. Avaliar se o fato é procedente ao Complexo HCFMB e Unidades Externas.

8. Verificar o conteudo da manifestagao se tém os dados do paciente, e extrair as
informagdes possiveis (O qué? = o fato ocorrido; Quem? = personagens
envolvidos; Quando? = momento do fato; Onde?=0 local do fato; Como?=0 modo
como ocorreu; € Por qué?=o que motivou o fato. Na falta de dados ou auséncia
de informagdes que elucidam o fato, devolver a manifestacdo para a entidade
emitente, caso tenha as informagdes, clicar no icone Abrir (mao), Clicar no menu

Receber, abrira um caixa de mensagem e clicar em ok Esta manifestacdo sera

direcionada para o Médulo Encaminhamentos ;

Receber
Clique no botdo Confirmar

A manifestacdo sera enviada para aba Encaminhamento
Para cancelar clique no botao Voltar

+ Ok
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9. Fazer Sondagem conforme POP OUV 007;

10. Efetuar Materialidade conforme POP OUV 008;

5. CONTINGENCIA: n3o se aplica.
6. OBSERVAGCOES
a) O que é manifestagao?

E qualquer expressdo ou opinido apresentada pelo usudrio a respeito de politicas
ou servicos prestados pela administragdo estadual: denuncia, elogio, informacéo,

reclamacao, solicitagao e sugestao.

b) Como as manifestagoes sao classificadas?

Denuncia: Indica irregularidade ou indicio de irregularidade na

administragao e/ou por entidade publica ou, privada.

. Elogio*: Demonstra satisfagao ou agradecimento por servico prestado pela

administragao publica.
. Informacgao: Faz questionamento a respeito do servigco publico.

. Reclamagao: Relata insatisfacdo em relacdo as agdes e aos servigos de

saude, sem conteudo de requerimento.

. Solicitagao*= Embora também possa indicar insatisfagdo, necessariamente

contém um requerimento de atendimento ou acesso as agdes e aos servigos.
. Sugestao= Propde acao considerada util a melhoria do servigo.
*N&o é permitido sigilo ou anonimato.
c) O que é manifestagao sigilosa?

. Sigilo — “coisa ou fato que ndo se pode revelar ou divulgar; segredo”. Na

manifestacado sigilosa a Ouvidoria deve manter sigilo quanto a identidade do
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manifestante conforme a Lei n° 13.709/2018 — Lei de Protecdo de Dados

Pessoais.
d) O que é manifestagao anénima?

. Andénimo — “que ndo tem o nome ou a assinatura do criador; sem autoria”.
Na manifestagcdo anénima a Ouvidoria desconhece por completo o manifestante

e/ou o nome do paciente.
e) Grau de Classificagcao das Manifestagoes x Prazo de Resposta:

* Baixo (Prazo para resposta = 15 dias): reclamacgao de funcionario, elogio de
funcionario, sugestao, solicitacdo de antecipacao de consulta e solicitagdo de

antecipagao de exames.

* Médio (Prazo para resposta = 10 dias): laudo de exames, laudo médico,
documentos(cépia, preenchimento de Imposto sobre Produtos Industrializados —
IPI), falta de vaga de consulta, falta de vaga de exames e situagdes que tenham

prazo.

* Alto (Prazo para resposta = 5 dias): aguarda leito PSA, PSP, PSR, Central de
Alta Hospitalar (CAH), Pronto Atendimento da Mulher (PAM) e Central de
Regulacdo de Ofertas de Servicos de Saude (CROSS), qualquer ocorréncia
com o paciente internado, cirurgia cancelada, falta de assisténcia e informacdes
no PSA, PSP e Pronto Socorro Referenciado (PSR) falta de material, aparelhos
quebrados, receita médica, atestado médico e erro de agendamento e extravio

de objetos.
7. AUTORES

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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9. TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO E APROVAGAO DE DOCUMENTO

E“” HOSPITAL DAS CLINICAS
I FACULDADE DE MEDICINA DE BOTUCATU
i NUCLEO DE GESTAO DA QUALIDADE
oy Av. Professor Mario Rubens Guimaraes Montenegro, s/n CEP 18618-687 — Botucatu — Sao Paulo — Brasil
'ﬂm‘g £ Tel. (14) 3811-6218 / (14) 3811-6215 — E-mail qualidade.hcfmb@unesp.br
TERMO DE AUTORIZACAO DE DIVULGACAO ELETRONICA E APROVACAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICACAO DO DOCUMENTO

1.1.Titulo: POP OUV 006 - RECEBIMENTO DA MANIFESTACAO DO USUARIO (ENTRADA
SISTEMA OUVIDOR SES/SP, SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE DE SAO PAULO,
MINISTERIO DA SAUDE, MINISTERIO PUBLICO DE SAO PAULO E DIRETORIA REGIONAL DE
'SAUDE - DRS 6-BAURU - MODULO PROTOCOLADA — SISTEMA OUVIDOR SES/SP)

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL
1.3. Data da Elaboragao: 29/04/2021 — Total de paginas: 07 — Data da Revisdo: 16/05/2025 |

‘Numero da Revisdo: 03

'1.4. Autorizacao de Dlvulgagao EIetronlca do Documento e Consentimento de Exposu;ao de
‘dados (nome completo) durante a vigéncia do documento:

'Eu, como autor e/ou revisor do documento citado, aprovo e autorizo a divulgagdo eletronica do
|

mesmo:

- e ! SETOR | ASSINATURA
. ( ) .| Ma. Sheila Luana Abrantes Tancler
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Quvidoria ' Dlretora Ouwdora Geral

dasCIlmc

qw ¢ Bo EE\F/@ZA’

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 contetido do documento: POP OUV 006 — RECEBIMENTO DA
MANIFESTAGAO DO USUARIO (ENTRADA: SISTEMA OUVIDOR SES/SP, SECRETARIA DE
ESTADO DA SAUDE DE SAO PAULO, MINISTERIO DA SAUDE, MINISTERIO PUBLICO DE SAO
PAULO E DIRETORIA REGIONAL DE SAUDE - DRS 6 — BAURU — MODULO PROTOCOLADA -
SISTEMA OUVIDOR SES/SP). Também autorizo a & S|gao do mﬁa nome completo.

Assinatura:

Data :& /0_7/20_25

Superintendente: Prof. Dr. J sé Carlos Souza Trindade Filho

'z

/
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