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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 manifestacdes, as quais sao classificadas
em: elogio, sugestdo, solicitagdo, informagéo, reclamagdo 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 relagao aos seus direitos e deveres.

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), Servigo de Atengdo 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): n&o 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 servigo do Nucleo de Protocolo;

4. PROCEDIMENTOS

1. Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP (https://ouvidorses.sp.gov.br), inserir usuario,
senha, Recaptcha e logar no Sistema;
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Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolugdo S§ - 31, de 06-04-2015.

Usuario

Senha

4
Novo usudrio Esqueci minha senha
2 ]

reCAPTCHA

N&o sou um rebd

2. Acessar >Médulo Acompanhamentos>Enviadas Sem Sistema Sub Rede > clicar

em Respondida, abrira listagem com as manifestagées respondidas que

aguardam comunicagao da Ouvidoria-Geral;

EB Acompanhamentos

@ 3 Enviadas sem sistema Sub-Rede
“=" Recebidas da Rede
Ef Finalizar Manifestaces

@@= Area resirila

Unidade de Saude : HC BOTUCATU - UNESP.

Cwaogs S o eoseee
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3. Clicar em Abrir (icone carta azul),abrira uma nova tela com a Manifestagao para

Area envolvida e Resposta da Area Envolvida;

4. Analisar a resposta recebida se atende aos fatos ou questionamentos relatados

pelo usuario;

RESPOSTA DA AREA ENVOLVIDA 0310812023

5. Na hipotese da resposta nao estar de acordo, clicar em Rejeitar ou Novo

Destinatario;

6. Na sequéncia abrir o Médulo Pesquisar >Manifestacdo, inserir o Protocolo
(namero), clicar em Pesquisar, abrira uma nova tela, clicar no icone Editar o

Registro (icone lapis cinza). A manifestagao sera visualizada.

Q\ Pesquisar

P Acompanhantes

[= Imprimir Parcial

' Manifestacdo

a Respostas DRS

@ Pesquisa de Sub Rede s
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Sistema Ouvidor SES/SP - Unidade de Satde : HC BOTUCATU - UNESP
ata Maria ira

Usuirio Logado : Renata

I 502 7042023 Encaminhado _ Cristina Aparecida De Oliveira C.
- o3 ampwps o ey pondids  Cistina Aparecica De Olvera ast Fo)
e T () 260n

7. Na condi¢ao de analise procedente da resposta, salvar a manifestagao e imprimir

a manifestacao;

* Acessar o Sistema Ouvidor SES/SP >Mdédulo Pesquisar>Manifestacao> na
caixa Protocolo inserir o numero de protocolo ou na caixa Nome inserir o
nome completo do usuario e clicar em pesquisar, clicar no lapis cinza
(editar). Apos aberta a manifestagdo em: Clicar em imprimir, abrira outra
tela, clicar imprimir novamente e salvar a manifestagdo em PDF na pasta
Digitalizacdo (na area de trabalho) > pasta Respostas >colocar o nome e o

protocolo e em seguida imprimir e entregar para chefia autorizar;

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;

9. Preencher o Aviso de Recebimento (AR) com os dados do usuario e da

Ouvidoria-Geral e colar no Envelope do lado do destinatario;
10. Colocar a resposta dentro do envelope, passar cola na aba e colar.

11.Colocar a envelope dentro do malote junto com o formulario de

correspondéncia.

12.Abrir o Médulo Acompanhamentos>_ Finalizar Manifestagdes, selecionar a

manifestacdo e clicar em Finalizar (icone mao azul com lapis). O Sistema

direcionara para o formulario Parecer Final;
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Finalizar Manifestacoes

Busca rapida 0O

% Acompanhamentos

@y Enviadas sem sistema Sub-Rede

=" Recebidas da Rede i Data Mani 1 Nome Classificagio Inserido por  Prioridade | Finalizar
Finalizar Manifestacdes 353748 242996 14/04/2021 Manifestagéo em Sigilo Reclamacio Admin Meédia s ]
@@= Arearestita 403750 250037 18/05/2021 I [hformacio Adrmin Baina &
403755 252030 21/05/2021 Manifestacdo em Sigilo Solicitagdo Admin Meédia s}
403757 250041 21/05/2021 Informacdo Admin Média #y
Ir para 1 Visualizar 10 v ° Madded]

13.Na caixa Parecer Final (Maximo 32.000);

14.Preencher com os seguintes dados: Data: 00/00/0000 [data da entrega da carta
para o Nucleo de Protocolo]; Horario: 00:00 [horario emque a carta foi
direcionado para o Nucleo de Protocolo]; Meio de contato [carta com AR];
Execugao [nome do funcionario que emitiu a carta]; Parecer Final (icone disquete)

e copiar e colar a Resposta da Area Envolvida logo na sequéncia;

15.Depois do Parecer Final concluido a manifestacdo é Finalizada(manifestagcao
completou todo o ciclo de tramitagéo), e somente podera ser localizada no Médulo

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

5. CONTINGENCIA: n3o se aplica.

6. OBSERVAGOES: 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

HOSPITAL DAS CLINICAS

FACULDADE DE MEDICINA DE BOTUCATU
NUCLEO DE GESTAO DA QUALIDADE
Av. Professor Mario Rubens Guimaries Montenegro, s/n CEP 18618-687 — Botucatu — Sao Paulo - Brasil
Tel. (14) 3811-6218 / (14) 3811-6215 — E-mail qualidade.hcfmb@unesp.br

TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVAGAO DE
DOCUMENTO

1 IDENTIFICACAO DO DOCUMENTO

1.1 Tltulo POP OUV 13 - DEVOLUTIVA DA MANIFESTACAO CARTA

1.2. Area Responsavel 0UV|DORIA GERAL

1.3. Data da Elaboragéo: 29/04/2021 —Total de paginas: 08 — Data da Revisao: 16/05/2025

Numero da Reviséo: 03 |

S — - 1

‘1 4. Autorizagdo de Divulgagdo Eletrénica do Documento e Consentimento de Exposicao de
dados (nome completo) durante a vigéncia do documento:

\Eu como autor elou revisor do documento citado, aprovo e autorizo a dlvulgagao eletrénica do |
mesmo:

‘ NOME SETOR MﬂiSINATURA
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Ouvidoria / m\’tt"‘

- b Ma Sheila Luana Abrantes Tancler
Diretora Quvidora-Geral
- 7 Complexo Hospital das Clinicas
Faculdade de Medicina de Botucatu - HCFMB
‘ \

1 —— S

2; DECLARACAO DE CIENCIA APROVACAO DE DOCUMENTO E CONSENTIMENTO DE
{EXPOSICAO DO NOME COMPLETO (DURANTE O PERIODO DE VIGENCIA DO DOCUMENTO)

Declaro que estou ciente e aprovo o contgudo do documento: POP OUV 13 — DEVOLUTIVA DA‘
MANIFESTAGAO — CARTA. Também autorizo a exposu;a}v do meu nome completo.

Assinatura:

Data: 21/07/2025
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