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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. 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: 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:

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 §§ - 31, de 06-04-2018.

Usuério

Senha

AT
Novo usudrio

2. Abrir o Sistema Ouvidor SES/SP >Médulo Acompanhamentos>Enviadas Sem

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

manifestacdes respondidas que aguardam comunicagao da Ouvidoria-Geral;

% Acompanhamentos

#y Enviadas sem sistema Sub-Rede
“Z" Recebidas da Rede
E‘ Finalizar Manifestacies

@ Area resirita
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Sistema Ouvidor SES/SP - Unidade de Saude : HC BOTUCATU - UNESP
Usuirio Logado : Renata Maria Oliveira

Enviadas sem sistems Sub-Rede X

Manifestacées Enviadas sem Sistema

Respondida(s7)

664602
664550
666249
665753
674042
674021
664353
667683

676739

DDDDDDDDDD

676517  zs/0an0zs

o v Q:: - 113 10 68 57

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;

Sistema Ouvidor SES/SP - Unidade de Satide : HC BOTUCATU - UNESP
Usuirio Logado : Renata Maria Ofivei

RESPOSTA DA AREA ENVOLVIDA- 03/05/2023

Protocolo  Data Manifestaggo  Classificagio  Nome
678033 271042023 5Soictago T

Dados da Manifestagio

Resposta da drea envolvida
2
os o

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

destinatario;
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6. Na condicdo de analise procedente da resposta, realizar requerimento de

autorizagao da entrega de resposta por escrito para Chefia Imediata;

7. Acessar o Médulo Pesquisar>Manifestacdo> 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 manifestagédo em: Clicar em
imprimir, abrira outra tela, clicar imprimir novamente e salvar a manifestagdo em
PDF na pasta Digitalizagdo (na area de trabalho) >pasta Respostas >colocar o

nome e o protocolo

Q\ Pesquisar

p Acompanhantes

[= ] Imprimir Parcial

/" Manifestacdo
6 Respostas DRS

'y Pesquisa de Sub Rede

Sistema Ouvidor SES/SP - Unidade de Saude : HC BOTUCATU - UNESP

Ususrio Logado : Renata Maria Oliveira

pida O € Voltar

Protocolo  Data Manifestagio  Nome status Atendido por Consideragio

z 678024 27/0472023 o U et ;  Encaminhado  Cristina Aparecida De Oliveira Castro
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e
|

8. Imprimir a manifestacdo e colocar na pasta Manifestacbes por escrito para Avaliar

e entregar para Chefia;

8.1. Apods a devolugao Chefia, se autorizado;

8.2. Entrar no site https://www.pdf2go.com

mark sentences, upload images and many more
PDF editor features.

Merge PDF
Combine PDF fies in any desired order with our
PDF merger.

Split PDF
Separate PDF pages or splc the PDF fileinto a
single fle per page.

Sort and delete PDF pages
Atool to rearrange pages of a PDF file. You can
also delete pagesina PDF.

Rotate PDF pages

Rotate PDF pages and save them. Fix, for
example, PDF file with images that have been
scanned upside down.

PDF Creator

Create an empty PDF and start adding conten,

option o selectyour compression evel.

Protect PDF

Password protect a PDF fil by specifying
password. Select different options to secure your
PDF file.

Unlock PDF

Unlock and permanently remove a passtord
from a secured PDF.Just specify the password
and wie will unprotecs the PDF fle.

Change PDF page size
Atool thatlets you change the paper size of your
PDF fle, .5, convert your PDF from lerter o A4

Repair PDF

Auternpt o fix broken and corrupted PDF flles
using this free online PDF repair tool. Save your
PDF documents.

Optimize PDF for web
Our powerful tool to optimize for fast web view.

Use st web view to make sharing, streaming,

anether format.

PDF to Word

Convert a PDF file to DOC or the Microsoft DOCK
formet. The PDF to WORD convercer lecs you
easily edit your PDF files.

PDF to JPG
This PDF toRG converter s you accurately
exract and convert PDF to PG images.

PDF to PowerPoint

i easy 0 use PDF to PowerPoint converter ©
create PowerPoint PPT and PRTX presentations
from PDF fils.

PDF to Excel

Convert a PDF document to XLS or the Microsoft
Excel format XLSX. This PDF to Microsoft Excel
converter creates spreadsheets and tables from
your documents.

PDF to text
Convert PDF to text files, Even scans from books

inside a PDF will be converted to text using our

PDFEGO B Alltools v EditPDF  Compress PDF  Split PDF Pricing Help  Desktop @0 NG 3Login m
Free Online PDF Converter
Edit and convert PDF files online in your browser. Please select your tool below:
IMPROVE PDF FILES CONVERT FROM PDF CONVERT TO PDF
Edit PDF Wy  Compress PDF Convert from PDF n  Convertto PDF
Atool o edita PDF fle online, Add or delete tex, AR, Reduce the il size o your POF anine. Wi an . Ageneric PDF Tool to converta PDF fileto Our high qualiy file converter that allows you to

convert almost any file 10.a POF.

Word to PDF
Our Word to PDF converter allows you to convert
2D0C or DOCX to POF.

JPG to PDF
AJPG to PDF converter which also allows you to
combine several |PG to PDF.

PowerPoint to PDF
A RowerPoint to PDF converter thet converts a
PPT or PTX fle to 2 PDF.

Excel to PDF
Convert an Excel file to PDF with this online Excel
converter. Create PDF files from XLS and XLSX.

EPUB to PDF
A EPUB to PDF converter that alows youto
convert the popular ebook formet no PDF.

8.2.1. Proteger PDF
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POFEIGO! o mosemmerss v | coorror coperror owarror wwer s oo @ e e m

Proteger PDF
o

Bese P + -] o= o [ o

8.2.2. Clicar em Escolher Arquivo, pasta digitalizagbes — RESPOSTAS,

selecionar o arquivo desejado e abrir

8.2.3. Digitar a senha (Insira a senha aberta — repita a senha aberta) (4
primeiros digitos do CPF do Paciente), iniciar e o arquivo sera salvo em

download;

8.3. Entrar na pasta download, recortar o arquivo e colar na pasta digitalizacdes -
COM SENHA

9. Salvar o numero do telefone (whatsapp) do paciente/manifestante sempre

escrevendo PC e o nome e sobrenome do paciente.
10. Abrir o whatsapp web;
10.1. Localizar o paciente;

10.2. Escrever bom dia, boa tarde e o nome do(a) manifestante no campo

mensagem;
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10.3. Clicar em anexar (clips) e em seguida fotos e videos, escolher foto (chegou a

resposta...) dentro da pasta digitalizagdes > COM SENHA selecionar e abrir

10.4. Clicar em Anexar (clips) e em seguida documento, procurar o arquivo na

pasta digitalizacbes — COM SENHA abrir e enviar
11. Aceitar a resposta, seguindo as orientagdes do item 4.2 e 4.3;

12. Abrir 0 Médulo Acompanhamentos (Sistema Ouvidor SES) >_ Finalizar

Manifestacbes, selecionar a manifestagdo e clicar em Finalizar (icone m&o azul com

lapis). O Sistema direcionara para o formulario Parecer Final;

% Acompanhamentos

# Enviadas sem sistema Sub-Rede
Recebidas da Rede
E,‘ Finalizar Manifestacies

@ Area restrita

idade de Satde : HC BOTUCATU - UNESP

Protocolo  Data Envio Nome  Destinatirio / Setor / Unidade  Classificacio Status  Sigilo  Prioridade  Abrir

678033 26 o ccies  DASGM-Gerencia Médica Solictagio  Respondida  Nao veda gy

Desenvolvido por Edson Rodrigues Caciatore

13. Na caixa Parecer Final (Maximo 32.000);

14. Preencher com os seguintes dados: Resposta da Area Envolvida e na seqiiéncia

colocar para qual e-mail foi encaminhado, data, horario e nome do funcionario que
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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 manifestacido é Finalizada (manifestagcao

completou todo o ciclo de tramitacédo), e somente podera ser localizada no Médulo
Pesquisar;

16. Anotar as informagdes 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]; E-mail [informado pelo usuério];
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 executou].

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

. “‘;;‘”“M‘;‘ Av. Professor Mario Rubens Guimaraes Montenegro, s/n CEP 18618-687 — Botucatu — Sao Paulo - Brasil
fm‘g i Tel. (14) 3811-6218 / (14) 3811-6215 — E-mail qualidade hefmb@unesp.br
TERMO DE AUTORIZAGAO DE DIVULGAGAO ELETRONICA E APROVACAO DE
DOCUMENTO

1. IDENTIFICAGAO DO DOCUMENTO

1.1.Titulo: POP OUV 018 — DEVOLUTIVA DA MANIFESTAGAO — WHATSAPP

1.2. Area Responsavel: OUVIDORIA GERAL

1.3. Data da Elaboragdo: 10/05/2023 — Total de paginas: 10 — Data da Revisédo: 16/05/2025

NuUmero da Revisao: 02

1.4. Autorizacao de Divulgagio Eletronica do Documento e Consentimento de Exposicao 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 3 SETOR / / ASSINATURA |

P = | ! /*}"/_,/ /{. : i

Sheila Luana Sales Abrantes Tancler Ouvidoria Q) Mt ALA 1 O A

- ‘ Ma. Sheita Luana Abrantes Tancler
2 Diretora Quvidora-Geral
I‘ﬂ: Complexo Hospital das Clinicas

Faculdade de Medicina de Botucatu - 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 contetido dof\documento: POP OUV 018 — DEVOLUTIVA DA
MANIFESTAGAO — E-MAIL. Também autorizo a ex céo do m}u nome completo.

1
Assinatura: |
Data:24/07/2025
Superintendente: Prof. Dr. & Carlos Souza Trindade Filho

|
.
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