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1. OBJETIVO: Transmitir a resposta institucional do HCFMB, a emissao €& de
responsabilidade do gestor da area envolvida citada na manifestagdo, bem como atender
as politicas publicas e ordenamentos juridicos, os quais norteiam o direito de resposta, a
valorizagdo da opinido do usuario frente aos servigos recebidos pelo Estado, e a
humanizagdo do atendimento. E de suma importancia responder ao usudario, de forma
rapida e eficiente, o que impacta na percepg¢éo positiva da sociedade quanto a gestao do

HCFMB. A comunicacéao € de responsabilidade da Ouvidoria-Geral.

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. Antdnio 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: Usuérios 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: Sistema Hospitalar Informatizado
MV e Sistema Ouvidor SES/SP.

4. PROCEDIMENTOS

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

Sistema Ouvidor SES/SP - Oficial.

Resolugio SS - 31, de 06-04-2018.

Prof. Dr. José Carlos Souza Trindade Filho
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2. Abrir o Sistema Ouvidor SES/SP >Moédulo Acompanhamentos>Enviadas Sem

Sistema Sub Rede > clicar em Respondida, abrira listagem com as

manifestagoes respondidas que aguardam comunicagao da Ouvidoria-Geral;

% Acompanhamentos

¢y Enviadas sem sistema Sub-Rede
Recebidas da Rede
E‘ Finalizar Manifestactes

@= Area restrita

- Unidade de Saide : HC BOTUGATU - UNESP

Manifestages Enviadas sem Sistoma
—) a

PRDDDDRDDDDDE

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;
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lade de Satde - HC BOTUCATU - UNESP

RESPOSTA DA AREA ENVOLVIDA 03/05/2023

Protocolo  Data Manifestagdo  Classificagio  Nome
678033 27i042023 5Soicaglo  CI0.lliul

Dados da Manifestagio

2810412023 1353:00

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

destinatario;

6. Na condicdo de analise procedente da resposta, realizar requerimento de
autorizagao da entrega de resposta por escrito para Chefia Imediata;

7. Acessar o Modulo Pesquisar>Manifestacdo> na caixa Protocolo inserir o nimero
de protocolo ou na caixa Nome inserir o nome completo do usuario e clicar em
pesquisar, clicar no lapis cinza (editar). Apos aberta a manifestagao em: Clicar em
imprimir, abrird outra tela, clicar imprimir novamente e salvar a manifestagcao em
PDF na pasta Digitalizagdo (na area de trabalho) >pasta Respostas >colocar o

nome e o protocolo

Q\ Pesquisar

P Acompanhantes

[=] Impnmir Parcial

! Manifestacdo

a Respostas DRS

¢y Pesquisa de Sub Rede
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Sistema Ouvidor SES/SP - Unidade de Saude : HC BOTUGATU - UNESP
Usuirio Logado ; Renata Maria Oliveira

Pesquisar Manifestacdes

CataManifestagie | guala v dd/meyaaza

8. Imprimir a manifestagcao e colocar na pasta Manifestagées por escrito para Avaliar

e entregar para Chefia;

9. ApoOs avaliado e se autorizado entrar no APP HC em Casa > Portal de Sistemas
HCFMB>colocar o login e senha>Ouvidoria > Manifestagbes > Em analise e
localizar a manifestagdo que deseja enviar a resposta.

(© PORTAL DE SISTEMIAS DESKTOP - HCFME - X

1 PORTAL - 186.217.67.92 |

oo = Portal de Acesso a Sistemas E['l:% ﬁ“ CIMED

]

Para Cadastrar E-mail - L
Acessar Menu SSSE
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10. Copiar a resposta do gestor e colar no campo Devolutiva, colocar a data e salvar.

11. Aceitar a resposta no sistema Ouvidor SES, seguindo as orientagcdes do item 4.2 e
4.3;
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12.Abrir 0 Médulo Acompanhamentos (Sistema Ouvidor SES) >_ Finalizar

Manifestacbes, selecionar a manifestacéo e clicar em Finalizar (icone mé&o azul

com lapis). O Sistema direcionara para o formulario Parecer Final,

% Acompanhamentos

#y Enviadas sem sistema Sub-Rede

Recebidas da Rede

E,;‘ Finalizar Manifestacbes

@ Area resirita

13.Na caixa Parecer Final (Maximo 32.000);

14.Preencher com os seguintes dados: Resposta da Area Envolvida e na seqiiéncia
colocar que foi respondido no APP HC em Casa, data, horario e nome do
funcionario que realizou e envio, clicar em parecer final, abrira uma caixa de

mensagem, se tiver certo clicar em ok e clicar em parecer final novamente;

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

Pesquisar;
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16. Anotar as informacdes efetuadas na Planilha Rastreabilidade (ano atual).

17.Preenchimento 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]; APP, Tentativa 1 [data, horario,]; Tentativa
2 e Tentativa 3 [deixar em branco]; Resolvida Sim / Nao [deixar em branco] e
Satisfeito ou Insatisfeito [ deixar em branco] Usuario [nome do usuario que

executoul].

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.

8. REFERENCIAS

1. BRASIL. Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018. Altera a Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018, para dispor sobre a protegdo de dados pessoais e para criar a

Autoridade Nacional de Protecao de Dados; e da outras providéncias.

2. MINISTERIO DA SAUDE. Ouvidoria Geral do SUS. Manual das Ouvidorias
Publicas do SUS. Brasilia: Ministério da Saude, 2014.
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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 hefmb@unesp.br
TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVACAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1.1.Titulo: POP OUV 015 — DEVOLUTIVA DA MANIFESTAGCAO — APLICATIVO

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

1.3. Data da Elaboracao: 29/04/2021 - Total de paginas: 09 — Data da Revisdo: 16/05/2025

‘Nl]mero da Revisao: 03

\
1.4. Autorizagao de Divulgacdo Eletrénica do Documento e Consentimento de Exposicdo 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 | [ (mssiy

ATU
| A | L 1‘ | 1\( : e S L /1)“‘
Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Ouvidoria GG Pl NN I amcdy

)}

S 1 Ma. Sheila tiana Abrantes Tancler
m Diretora Quvidora-Geral

S | =~ Complexo Hospital das Clinicas

Faculdade de Medicina de Botucatu - HCFMB

!2. DECLARAGAO DE CIENCIA, APROVACAO DE DOCUMENTO E CONSENTIMENTO DE
‘ EXPOSIGAO DO NOME COMPLETO (DURANTE O PERIODO DE VIGENCIA DO DOCUMENTO):

'Declaro que estou ciente e aprovo o contetido\do do ento: POP OUV 015 — DEVOLUTIVA DA
‘ MANIFESTAGAO — APLICATIVO. Também autoNz exposicag,do meu nome completo. |

i

€ Carlos Souza Trindade Filho

Assinatura;

Data: 21/07/2025

Superintendente: Prof. Dr.

/

[
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