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O Procedimento Operacional Padrao - POP, tem como objetivo orientar todos os funcionarios

que atuam ou irdo atuar, nos servicos de Ouvidoria da Fundag¢ao Municipal de Saude de Niteroi

- FMS, proporcionando credibilidade, confiabilidade, respeito, qualidade e padronizacao das

atividades executadas.

Credibilidade, respeito, confiabilidade sdo valores essenciais na relacao com o usudrio. Cada

opinido contribui para a construcao de uma reputacao, favoravel ou desfavoravel. Priorizar

o atendimento como um dos principais valores da instituicao significa que a qualidade do

atendimento nao deve ser impulsionada apenas por interesse pessoal ou por medo. A pratica

de oferecer um servico de qualidade de atendimento deve fazer parte da cultura da Fundacao,

como um principio fundamental na prestacao de servicos.

O referido procedimento, visa estabelecer principios basicos assegurados em nossa

Constituicao Federal, onde o cidadao brasileiro deve se pronunciar a respeito da efetividade

dos servicos publicos prestados, sendo responsabilidade do Estado brasileiro a oferta desses

servicos.

A Ouvidoria € um canal estratégico e de interacao do cidaddao com a administracao publica,

pois possibilita o didalogo entre a sociedade e as diferentes instancias de gestao, contribuindo
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para a participacao do cidadao na avaliacao e fiscalizacdao da qualidade dos servicos postos

a disposicao da populagao, bem como, auxilia a tomada de decis6es no campo da gestao,

possibilitando aprimoramento e aperfeicoamento gradual do sistema de salde e de gestao.

Nesta perspectiva, a Ouvidoria se coloca como um canal democratico e participativo, para

garantir o acolhimento das manifestagdes (sugestdes, reclamacgodes solicitacdes, denuncias,

elogios) dos funcionarios e de usudrios dos servicos de saude geridos pela Fundacao Municipal

de Saude, estimulando o protagonismo destes, de forma célere, responsavel e ética, por

entender que é através do individuo que se inicia a resolu¢do ou corre¢cao de um processo

que afeta a coletividade.

O desenvolvimento deste instrumento - Protocolo Operacional Padrao (POP) - visa garantir

a realizacdao de um trabalho que preze pela resolubilidade e transparéncia, essenciais a um

servico de exceléncia em Ouvidoria.
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4. QUEM FAZ

Todos que atuam ou irdo atuar nos servicos de Ouvidoria nesta Fundacao.

5. QUANDO FAZ

Sempre que receber uma demanda pelos canais oficiais de registro.

6. ONDE FAZ

Os canais oficiais utilizados para recebimentos das demandas sao:

Ouvidoria SUS: http://ouvidor.saude.gov.br ou telefone 136;

Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/web/home;

E-SIC: http://esic.niteroi.rj.gov.br/sistema/site/continua.html;

Telefone/Whatsapp: (21) 96955-7808

Presencial, no endereco: Rua Visconde de Sepetiba, 987, 8° andar - Centro - Niteréi/RJ.

E-mail: ouvidoria@saude.niteroi.rj.gov.br,
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7. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES

7.1. Recebimento das demandas

A primeira fun¢do do ouvidor ao receber uma nova demanda é verificar se ela possui todos os
elementos necessarios para a apuracao por parte das coordenagdes técnicas competentes.
Caso nao haja informacodes suficientes para apuraciao da manifestacao, o ouvidor devera
enviar resposta ao demandante solicitando informag¢des complementares. Antes de iniciar
qualquer encaminhamento da demanda, devera a mesma ser registrada em planilha para
controle interno.

7.2. Classificacao da Demanda

Estando a manifestacao devidamente registrada na planilha de controle interno o ouvidor
devera classificar a manifestacao quanto a seu Tipo, seu Assunto, sua Unidade, sua Regido
e as demais classificacdes pertinentes. Esta etapa é muito importante, pois é a partir destas

classificagcdes que a ouvidoria ird construir seus relatérios.

7.3. Diagnostico da Demanda

O prazo de resposta de uma manifestacao é definido através do diagndstico da demanda.
Demandas “normais” possuem prazo de 20 (vinte) dias corridos (contados a partir do registro
da manifestacao pelo canal); Demandas “urgentes” possuem prazo de resposta de 05 (cinco)
dias corridos (contados a partir do registro da manifestacdo no canal). O diagnéstico da

demanda e seu prazo de resposta serdao devidamente informados pelo ouvidor as areas
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técnicas na mensagem de encaminhamento da demanda, assim como, na mensagem de

ciéncia enviada ao demandante.

O processo de apuracdao demanda tempo e precisa se adequar ao prazo de resposta para

evitar que as manifestacoes sejam finalizadas fora do prazo determinado em Lei.

Uma vez que tanto as areas técnicas quanto os diretores possuem muitas atribui¢cées cabera

sempre ao Ouvidor a responsabilidade de sinalizar estes prazos de resposta.

Importante salientar que a requisicao de resposta tem como unico objetivo a sinalizagao

do prazo determinado as areas técnicas responsaveis pelo processo de apuracao e nao

se configura, em hipétese alguma, pressao por parte do ouvidor para obter as respostas.

Enquanto Ouvidoria, o setor tem plena ciéncia de que algumas manifestacées nao serao

respondidas dentro do prazo, em virtude da complexidade do processo de apuragao.

As sinalizacdes de prazo de resposta sao feitas de forma protocolar pelo ouvidor, ou seja:

Mesmo que todos tenham ciéncia dos prazos envolvidos, o ouvidor devera, em periodo pré-

determinado (caso ainda nao tenha recebido resposta conclusiva da coordenacao técnica),

sinalizar esse prazo a partir de mensagem padrao. As mensagens de sinalizagcdo de prazo de

resposta deverdo seguir os seguintes prazos:

Demandas Normais: Enviar sinalizacao de prazo de resposta com 05 dias, 08 dias e 10 dias.

Demandas Urgentes: Enviar sinalizagcdo de prazo de resposta com 03 dias.
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Quando recebe a resposta conclusiva por parte da area técnica o ouvidor faz uma analise dos

subsidios fornecidos entre o questionamento inicial do demandante e os esclarecimentos

fornecidos pelo setor técnico competente. Caso a resposta recebida ndao contemple todas

as dudvidas do demandante o ouvidor deverd enviar resposta a area técnica solicitando os

esclarecimentos adicionais necessarios para deixar a resposta completa. Caso a resposta

contemple todas as duvidas do demandante, o ouvidor segue para a préxima etapa.

Importante: A resposta conclusiva de uma manifestagao nao devera, obrigatoriamente,

atender ou confirmar as sinalizacoes do demandante. Elas precisam sempre elucidar, ao

mesmo, os motivos e razdes para que determinado evento ou ocorréncia tenha procedido.

Denuncia - quando se quer indicar irregularidade ou indicio de irregularidade na

administracao ou no atendimento, podendo para tanto, ser utilizado preferencialmente o

canal de denuncia, constante nos sites da Ouvidoria da Fundag¢ao Municipal de Saude - FMS.

Reclamacdo - quando se quer relatar insatisfacdo em relacdo as acdes e/ou servicos de

salde, ou qualquer outra questao relacionada a instituicido, como por exemplo, falta de

medicamentos, falta de médicos, atendimento.

Solicitagdo — quando se requer acesso a atendimento ou a a¢des e/ou servicos de saude, ou
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qualquer outra informacao que seja da competéncia da FMS de Niteréi.

Elogio — quando se quer demonstrar satisfacao por um servico prestado pela FMS de Niteréi.

Sugestoes - quando se quer propor acao considerada util a melhoria do sistema de saude.

Informacao - questionamentos a respeito do sistema de saude ou sobre a assisténcia a saude.

As demais classificacbes como por exemplo: se a ouvidoria foi aceita ou nao; e a situagao da

ouvidoria se é pendente no prazo ou resolvida, irdo constar na planilha de acompanhamento

da ouvidoria.

- Recebimento das demandas através dos canais de Ouvidoria;

- Registro da demanda em planilha especifica de controle interno;

- Classificar e registrar os diagnoésticos da demanda;

- Envio da manifestag¢ao ao setor técnico para apuragao e resposta;

- Sinalizacao ao demandante deste envio;

- Cobranca de resposta e/ou analise da resposta recebida;

- Encaminhamento da resposta ao demandante;

- Arquivamento da demanda nos sistemas internos da Ouvidoria.
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Com a Lei n° 13.460/2017, as Ouvidorias deverdo responder as manifestacdes de forma

conclusiva em até 30 dias contados, a partir do seu recebimento, e de 20 dias para os setores

respondentes. Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja uma

justificativa expressa.

O prazo se da da seguinte forma: de acordo com o Art. 66 da Lei n° 9.784/99, a contagem

exclui o dia de comeco e inclui o do vencimento, e é feita em dias corridos. Caso o prazo se

encerre em um dia nao util (em dia que ndao houver expediente ou este for encerrado antes

da hora normal), o vencimento serd automaticamente transferido para o dia util seguinte.

A Ouvidoria ird elaborar, anualmente, Relatério de Gestao, que devera consolidar as

informacodes, e com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao dos servicos

publicos geridos pela Fundacao Municipal de Saude de Niteréi.

POP
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