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1. OBJETIVO: sondar alguns pontos e informag¢des da narragao do usuario. Verificagao
da rotina e/ou informac&o do setor envolvido (ou que tenha relagédo), com o intuito de
levantar elementos para compreender a situacdo ocorrida que nao foram comunicados

pelo usuario.

2. ABRANGENCIA: Complexo Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina de
Botucatu (HCFMB), Pronto Socorro Adulto (PSA), Pronto Socorro Pediatrico (PSP),
Hospital Estadual de Botucatu (HEBO), Servico de Atencdo e Referéncia em Alcool e
Drogas (SARAD) e Casas de Apoio (CA). Publico Atendido: Usuarios 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: caderno, caneta, telefone, e-mail

institucional, Teams, WhatsApp e Sistema Informatizado MV.

4. PROCEDIMENTOS
1. A Sondagem é uma conversa informal para o levantamento de informacgoes;

2. Antes do contato acesse o Sistema Informatizado Hospitalar — MV — Produgao
(Cadastro Paciente, Manutengdo Agenda, Movimentagcdo Atendimento, Consulta
Atendimento, Preceptores, Usuarios por Sistema e Sistema Informatizado
Hospitalar — MV - PEP, como também leia os documentos (pedido de
agendamento (consulta, exame, etc.), resultado exame, comprovante marcagao

(consulta, exame, etc), algum documento que o usuario possua.

3. Entrar em contato com o ponto de referéncia do Setor Envolvido ou area que possa

colaborar com o levantamento das informagdes preliminares;

4. Ponto de referéncia € o gestor responsavel pela area (a) Enfermeiro (a),
Supervisor (a), Diretor (a) conforme consta no Sistema Ouvidor SES/SP — Sub

Rede, em casos que nao €& possivel o contato com o gestor, mas & preciso da
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informacédo imediata, falar com o substituto e/ ou funcionario que conheca a

rotina do servigo;

5. No processo de trabalho nédo é feito julgamento, busca-se informagdes para

compreensao da ocorréncia;

6. De acordo com, o evento cada situacdo € uma e os usuarios outros. Deve-se

atentar para nao expor o usuario (principalmente quando é requerido Sigilo);

7. Ao entrar em contato com o gestor e/ou funcionario seja cordial na fala e na escrita.
Cumprimente com bom dia! Boa tarde! E identifique-se, falar nome e Ouvidoria-

Geral;

8. Ao acessar os Sistemas (SES/SP, MV e Portal de Sistemas HCFMB) perante o
usuario jamais comunique informagées contidas como: diagnodstico, resultado
exame, evolugao, etc., ou que a Equipe da Ouvidoria-Geral tem acesso, pois nao
somos profissionais da assisténcia. Informacdo do PEP somente € transmitida por

profissional envolvido que realiza atendimento direto ao paciente;
9. Faga perguntas objetivas e necessarias para entender o fato ou rotina;

10. Anote em caderno o nome do profissional com quem se fala e, as informacées que

estao sendo prestadas;

11. Utilize as informacdes coletadas para nortear a linha de raciocinio para emissao de
alguma orientagéo e/ou solugado imediata para o usuario, e/ou para acrescentar
alguma observagao da Ouvidoria-Geral junto ao Sistema Ouvidor SES/SP (registro

de manifestagcao Protocolada e Nao Protocolada).

5. CONTINGENCIA: N3o se aplica.

6. OBSERVACOES: Nao se aplica.

7. AUTORES
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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

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. heimb@unesp.br

TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1 IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1 1.Titulo: POP OUV 007 - SONDAGEM DA MANIFESTACAO

1.2. Area Responsavel OUVIDORIA GERAL

1.3. Data da Elaboragao 29/04/2021 - Total de paginas: 05 — Data da Revisédo: 16/05/2025

Niumero da Revisado: 03

1.4. Autorizagdo de Divulgagdo Eletrdnica do Documento e Consentimento de Exposicado de
dados (nome completo) durante a vigéncia do documento:

Eu, como autor e/ou revisor do documento citado, aprovo e autorizo a dlvulga(;ao eletronica do

mesmo: |
E I

NOME SETOR ASSINATURA |

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Ouvidoria Lﬂ; ‘

Ma Sh ila Luana Abrantes Tancler
Diretora Ouvidora-Geral

Complexo Hospital das Clinicas ‘

Faculdade de Medicina de Rotucatu - 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 conteudo do documento: POP OUV 007 - SONDAGEM DA
MANIFESTACAO. Também autorizo a exposi¢do do Wompleto.

Assinatura:

Data 2_1_/_0_5/2_025

Superintendente: Prof.
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