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1. OBJETIVO: concluir a analise, classificagao , inser¢do da materialidade e realizar o

encaminhamento para o gestor responsavel.

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), Servico de Ambulatério Especializado em Infectologia — Domingos
Alves Meira (SAE) 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: Escaner, Sistema Informatizado MV
— Producédo e PEP, Portal de Sistema HCFMB, documentos trazidos pelos usuarios,

entre outros.

4. PROCEDIMENTOS

1. Acessar o) Sistema Ouvidor SES, através do link:

https://ouvidorses.saude.sp.gov.br/app_Login/. Inserir login e senha.
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Sistema Quvidor SES/SP - Oficial.

Resolugéo 55 - 31, de 06-04-2018.

Usuario
Senha @
Novo usudrio Esqueci minha senha

D N&o sou um robd

Priucidacs - Tarmas

A

2. Acessar o0 menu Novo Atendimento, encontrar a manifestacdo que deseja
protocolar/encaminhar. Caso seja necessario fazer alguma alteragdo, clicar em

Editar o Registro. Apés conferir os dados, clicar em Protocolar.

-H Atendimentos Atendimento  Protocolar

i’@ Movo Atendimento = 736243 ‘

Editar o Registro

Mo Protocolada

3. Na tela de Protocolo de Manifestagao, preencher os dados Data da Manifestacao e
Classificagdo. Caso ndo seja necessario desmembrar ou alterar o texto da
manifestagdo no envio, copiar a manifestagdo na integra e copiar no campo
Manifestagédo Ouvidoria. Apds, clicar em Incluir para gerar numero de protocolo no
sistema SES. Salvar.
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Manifestante: (paciente): PEP:

Manifestante déseja receber respbsla por escrito do HCFMB {Slb}_

B salvar

4. Caso seja necessario fazer o desmembramento da manifestagéo, logo apds incluir,

clicar em Desmembrar Manifestagdo. Preencher os dados e alterar o texto
conforme o proximo envolvido e clicar em Incluir e Salvar. Repetir o processo

conforme a quantidade de desmembramentos na manifestagao.

B salvar
4+ Desmembrar Manifestacio

5. Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP > Médulo Descrigdo de Motivos;

"._." Descricdo de Motivos

6. Selecionar a manifestagcdo em questao na listagem. Clicar em Editar o Registro.

o oresee |

7. Consideracao do Ouvidor — [observagao, algum fato ou dado];
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B consideragdes do Cuvidor

8. Escolha o Motivo — Assisténcia a Saude [modalidade de atuacgao realizada pelo

equipe de saude na promogao e protecdo da saude e na recuperagao e
reabilitacdo de doentes]; Assisténcia Farmacéutica [engloba um conjunto de
acdes voltadas a promocgao, protecdo e recuperacao da saude, tanto individual
como coletiva, tendo o medicamento como insumo essencial e visando ao seu
acesso e ao seu uso racional]; Gestao [ atividade administrativa que via atingir os
objetivos da instituicho de maneira eficaz];Transporte [relacionado ao
deslocamento efetuado por veiculos da instituicdo]; Vigilancia em Saude [constitui
um processo continuo e sistematico de coleta, consolidacédo, analise e
disseminagcdo de dados sobre eventos relacionados a saude, visando o
planejamento e a implementacdo de medidas de saude publica para a protegdo da
saude da populacdo, a prevengao e controle de riscos, agravos e doengas, bem
como para a promogao da saude]; Vigilancia Sanitaria [Entende-se, por vigilancia
sanitaria, um conjunto de agdes capaz de eliminar, diminuir ou prevenir riscos a
saude e de intervir nos problemas sanitarios decorrentes do meio ambiente, da

producao e circulacédo de bens e da prestacao de servigos de interesse da saude];

Escolha o Motivo

) Assisténcia a Saude O Assisténcia Farmacéutica O Gestao ) Transporte O Vigilancia a Saide O Vigilancia Sanitaria

9. Selecione os motivos correspondentes ou que mais se aproximam dos fatos —

Motivo |, Motivo I, Motivo lll e Motivo IV e clique em salvar;
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Motivo l =
Nio Classificado v

Motivo Il + .
Nio Classificado w |

Motivo Il =

'

Motivo IV

w

10.Acesse o0 > Médulo Anexos;

11. Insira o Niamero de Protocolo;

ANEXOS MAXIMO 20 MB 28/03/2025

Protocolo Iguala |

Q Pesquisa [ TR

12.Clique em pesquisar (lupa);

13.Clique em Editar o Registro;
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Anexos Maximo 20 MB

& \oltar

R RNV (RS L N TR VT S R i T L T )

Editar o Registro

Ir para 1 Wisualizar 10 o [1alde]

14. Selecione Adicionar Arquivos;

Anexar somente documentos PDF (tamanho maximo 20 MB)

Adicionar arquivos | IEGIEEIEE «lleE)

Ll

Arraste um arguivo e solte-o agui

15.Abrird uma nova tela, selecione na seta Area de Trabalho, localize a pasta
Digitalizacao, Nome do Documento: PROTOCOLO ATENDIMENTO 302642 -
MARIA JOSE DA SILVA - FOLHA 01 e Clicar em Iniciar Upload; E repetir o
processo para adicionar os demais documentos caso haja, e clicar em Salvar;

* 5 Rede > 200.145.131.105 » OuvidoriaHC » DIGITALIEAC&G »

16.Acessar > Médulo Encaminhamentos — Abrir a manifestagao correspondente na

listagem clicando na carta azul;

ﬂ Encaminhamemntos

-

17. Verificar os dados ja contidos e nome do paciente;
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18. Possibilidade de correcdo, clicar no icone caderno azul a manifestacéo € aberta:

Motivo, Motivo |, Motivo I, Motivo lll e Motivo IV;

Anexos Manifestacdo
Sim H

19. Ler texto da manifestacdo e caso necessario realizar corre¢ao;

20.Clicar em Salvar;

B sabvar

21.Seleciona na coluna Sem Sistema a manifestacdo correspondente e clicar na carta

dentro do envelope azul;

Sem
Sistema

=]

22.Confirmar se é a manifestagcdo em questao;

23.Na caixa — Mensagem (maximo de 350 caracteres), inserir 0 texo conforme
imagem a seguir (contar o prazo de resposta segundo grau de prioridade descrito

na observagao dos POPS 1, 2,3, 4, 5 e 6 [baixo, médio e alto];

Mensagem -

A resposta sera encaminhada ac manifestante, devendo ser clara, objetiva e empatica, propondo uma solucdo para a
situacdo reforcando a importancia da opinido do paciente para o hospital.
A Manifestacdo devera ser respondida até —/—/—.

Quantidade de Caracteres: 239
Faltam: 261

24.Seleciona o Destino;
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Encaminhar para -

25.Selecionar o Responsavel que automaticamente trara o e-mail cadastrado;

Encaminhar para *
DAS-GAM- Gerencia da Assisténcia Multiprofissional v

Profissional / Colaborador *
Cristiane Lara Mendes Chiloff

E-mail *
cristiane.mendes-chiloff@unesp.br

26.Marcar a caixa de confirmacao de que todas as informacdes estao corretas.
Todas informagdes estédo corretas? - ® Sim © Néao
27.Clicar em Enviar Manifestacgao;
+ Enviar manifestacio
28. Abrira a tela para analise dos dados (Atencao! Antes de enviar confirme se todos

os dados estao corretos. Caso contrario, clique em Voltar], depois clicar em (Ok!);

29.Abrir a pasta em rede OuvidoriaHC > localizar a pasta Ouvidoria Geral > abrir a
pasta Atualizagao > selecionar a pasta Rastreabilidade > Entrar na pasta com a

planilha do ano desejado e abrir o arquivo Rastreabilidade.xlIsx

* 5 Rede > 200.145.131.105 » OuvidoriaHC » OUVIDORIA GERAL » ATUALIZACAO » RASTREABILIDADE >

30.Preencher com os dados solicitados: Nome do Doador / Paciente [nome completo
do doador e/ou paciente]; Numero de Protocolo SES [numero de protocolo
emitido pelo Sistema Ouvidor SES/SP]; Classificagdao [elogio, reclamacéo,
solicitagao, sugestao, denuncia e informacao]; Ag¢ao Corretiva / Acao de Melhoria
[possibilidade de acao que a Equipe da Ouvidoria-Geral indica frente a

manifestacéo]; Numero da SAC — Solicitagao de Agao de Corre¢ao ou Numero
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da SAM - Solicitacao de Agcao de Melhoria [numero sequencial do formulario
(SAC ou SAM) encaminhado para a Gestdo da Qualidade do Hemocentro;
Responsavel Encaminhado [ nome completo do gestor responsavel pela
resposta]; Envolvido Encaminhado [nome da area envolvida conforme consta no
Sistema Ouvidor SES/SP; Data da Abertura [ data de abertura da manifestagao];
Grau de Prioridade [baixo=15 dias, médio=10 dias e alto=5 dias]; Data Prevista de
Retorno [ data maxima que o gestor tem para o envio da resposta]; Data de
Resposta do Gestor [data em que o gestor respondeu a manifestagao]; Indicador
1 — Tempo de Resposta no prazo [0 gestor respondeu dentro do prazo
determinado? Calcular em quantos dias o gestor respondeu]; Data de Resposta
Doador/Paciente [ data em que a Equipe da Ouvidoria-Geral comunicou a
devolutiva para o doador/usuario]; Meio de Retorno (Devolutiva) [ canal de
comunicagao usado para comunicar a devolutiva — e-mail, telefone, carta, aplicativo
e pessoalmente]; Execug¢dao [nome do funcionario que realizou a devolutival;
Resolugdao Sim/Nao [ a situacao foi resolvida?] e Analise do Doador / Paciente
Satisfeito / Insatisfeito [ usuario ficou satisfeito ou insatisfeito com a resposta?] e

clicar em no icone disquete para Salvar;

5. CONTINGENCIA: n3o se aplica.

6. OBSERVACGOES: n3o se aplica.

7. AUTORES

7.1 AUTORES: Cristina Aparecida de Oliveira Castro, Renata Maria de Oliveira e Sheila

Luana Sales Abrantes Tancler.

7.2 REVISORES: Sheila Luana Sales Abrantes Tancler.
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9. TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO E APROVAGAO DE DOCUMENTO

Aprovacéao — Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Filho

Assessoria do Nucleo de Gestao da Qualidade — Gestao 2025




HOSPITAL DAS CLINICAS DA FACULDADE DE MEDICINA DE BOTUCATU - UNESP
Av. Prof. Mério Rubens CGuimaraes Montenegro, s/n - Unesp Campus de Botucatu | CEP: 18618-687 - Botucatu - S30 Paulo - Brasil | Tel.: (14) 3811-6004 - (14) 3811-6000

m PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO DA OUVIDORIA GERAL - HCFMB
POP OUV 009 —- ENCAMINHAMENTO DA MANlFESTAQAO

FMB - <l
|

| POP OUV 009 - PAG - 12/ 12 - EMISSAO: 29/04/2021 VERSAO N° 03 - 16/05/2025 - PROXIMA REVISAO: 16/05/2027

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
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s

TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1 1.Titulo: POP OuV 009 - ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTAQAO

1 2. Area Responsavel: OUVIDOR|A GERAL

1.3. Data da Elaboracgao: 29/04/2021 — Total de paginas: 11 — Data da Revisao: 16/05/2025

Numero da Revisao: 03

1 4. Autorizagao de Divulgacao 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 divulgacdo eletrénica do
‘mesmo: ’

NOME SETOR ASSINATURA

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Ouvidoria Ma. Shella Luana Abrantes Tancler
1 — I_c Diretora Quvidora-Geral
Complexo Hospnai das Clmlcas

S 50>

2 DECLARAGAO DE CIENCIA, APROVAGAO DE DOCUMENTO E CONSENTIMENTO DE
EXPOSIQAO DO NOME COMPLETO (DURANTE O PERIODO DE VIGENCIA DO DOCUMENTO)

Declaro que estou ciente e aprovo o conteudq dodo mento /POP OUV 009 — ENCAMINHAMENTO
DA MANIFESTAGAO. Também autorizo a exp! I(; (o} do u nome completo.

Assinatura:

Data:21/05/2025

Superintendente: P X f. Dn\, José Carlos Souza Trindade Filho
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