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Caro Assessor,

Seja bem vindo(a) & FSERJ!

A cartilha que vocé tem em mdos & uma ferramenta importante durante sua gestdo.
Ela foi revisada para apoiar os assessores de planejamento em sua missdo de fundamentar
estratégias e acodes junto as dreas técnicas e As liderangas institucionais.

Entendemos que a Assessoria de Planejomento das unidades € uma fungdo extremamente
importante a ser desempenhada, por estar conectada a importantes processos que ajudardo
a garantir a qualidade na assisténcia aos usudrios.

Usudrio Diretoria FSERJ

Embora  vocé ndo  fenha  "vocg atua como um elo entre ds  "yocs serd o principal canal de
contato direto com o usudrio,  diretorias e a unidade, sendo o comunicagdo junto & Diretoria
seu trabalho tem impacto redl  elhar atento da gestéo sobre 08 ge  planejamento  (DIRPG).
na experiéncia e na qualidade  processos locais. Sua  suas atribuicoes =
do servico que chega até ele.  capacidade de articulagéo com  giretamente  conectadas G
Por isso, suas agdes contribuem  gs coordenages e demais Areds  egsq  diretoria. tornando  seu
para a melhoria continud do  serg fundamental para garantir papel fundémentol para
cuidado e auxiliar a diregdo Nnd  que as agdes fluam com clareza, garantir o alinhamento .
gestdo de sua unidade.’ alinhamento e propésito”.

‘Um bom relacionamento com todos os setores serd um grande diferencial no seu dia a dia.’

Para comecar,

& Que tal conferir o Termo de Referéncia (TR) da sua unidade? Nele vocé vai
encontrar todas as obrigacdes e responsabilidades da unidade pactuadas junto
a SES.

Confira o TR da sua Unidade!

FUNDAGAO .

SAUDE

INSTITUCIONAL ~ UMNIDADES ~ CAPACITAFS ~ CONCURSOS v LICITACOES » TRANSPARENCIA ~ SEl v LAUDDS + ACESS0S ~

l Fundacdo Saude promove
anconiro sobre saguranca ..
! =
i 2 R |

Ambuiatons Médica de
Especialidades da FSERJ ...

Governador Claudio Castro
inaugura Instituto
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http://www.fs.rj.gov.br/institucional/contrato-de-gestao/

Voce conhece a FSERJ?

Uma breve apresentacado

A Fundagdo Salde &€ uma entidade publica, de personalidade juridica de direito privado, sem
fins lucrativos, que visa a gestéo da saude publica no Estado do Rio de Janeiro.

E um 6rgdo integrante da administragdo plblica indireta e estd vinculado & Secretaria de
Estado de Sadde e atua em consondncia com as diretrizes constitucionais e legais previstas

para o Sistema Unico de Sadde.

Acesse a video aula disponivel no canal NCEPEP

Planejamento
Estrategico FSERJ

O planejamento estratégico da Fundagdo representa muito mais do que um conjunto
de metas e acdes: € a expressdo do nosso propdsito, o reflexo do compromisso

coletivo com a transformagdo social e com a exceléncia na gestdo plblica.

Sabemos que os desafios sdo grandes, mas é justamente por isso que planejamos

com coragem, com visdo de longo prazo e com foco no impacto reall.

Juntos, construimos um futuro possivel, desejavel e transformador.
Vamos em frente. O futuro comega com um bom planejomento — e com pPessoas

comprometidas em tornd-lo realidade.

Conhec¢a o Planejamento Estratégico da FSERJ
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https://www.youtube.com/watch?v=gVgAU80uhYQ&t=2s
https://www.youtube.com/watch?v=gVgAU80uhYQ&t=2s
http://www.fs.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2014/05/Book_PE_2024-2027-FS-versao-final.pdf
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Missdo

Gerenciar unidades publicas de satde com o intuito
de apoiar na execugdo das politicas de sadde
promovidas pela Secretaria de Estado de Saude,
resultando em melhorias dos servigos de assisténcia
a populagdo do Estado do Rio de Janeiro

Visdo

Ser o melhor modelo de gestdo de unidades
pUblicas de salde.

Valores

COMPROMETIMENTO
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Q RESPEITO
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Diretorias

A estrutura organizacional da FSERJ & formada por diretorias, geréncias, coordenagdes,
chefias e apoios que atuam de forma integrada para garantir a efetividade da gestdo,
assegurando a qualidade dos servigos prestados & populagdo.

A seguir, apresenta-se o organograma da FSERJ, conforme estabelecido na Lei n° 5.164,
de 17 de dezembro de 2007, que define sua estrutura organizacional e as atribuicdes de

Gestdo técnica, patrimonial,
financeira, administrativa e
operacional da Fundagdo
Sadde.

EXECUTIVA

ADMINISTRATIVA
E FINANCEIRA

Coordenacdo, execucdio e
controle das atividades
relacionadas a materiais,
patrimoénio, administragdo
financeira orgamentdria e
contdabil.

RECURSOS
HUMANOS

Coordenagdo, execugdo e
controle das atividades
relativas & administragdo e
desenvolvimento de gestdo
de pessoas.

suas unidades.

Bl Coordenagdo responsavel

por propor politicas e

PLANEJAMENTO programas voltados &

E GESTAO Do d°vernanga, ao planejamento
e 4 gestdo do Contrato de

Metas, estabelecendo
diretrizes técnicas para sua
implementagdo.

CONTRATO
DE METAS

RIRIS Coordenagdo, supervisdo e

avaliagdo das agoes e
atividades assistenciais de
salde implementadas
pelas unidades de sadde.

TECNICO
ASSISTENCIAL

DIRJUR Coordenagdo representante

da entidade em juizo ou em
fora dele, uma vez que € da
sua competéncia a
manifestagdo em assuntos
gque envolvam questoes
juridicas.

JURIDICA

Organograma da Fundagéo Satde

Conselho
Curador

Diretoria

Conseho
Fiscal

Executiva

Diretoria das Unidades

Assessoria Assessoria de
AAmini a En'sirié-ePéSquls‘a sob Gestio Avancada
Quvidoria Geral Controladoria
Secretaria Geral dos
i Auditoria Interna
Conselhos
Comunicagao Social @

Relacdes Institucionais | |

Diretoria Administrativa Diretoria de Direteria de Direloria Diretoria
. . Planejamento e Gestao g s .
Financeira Recursos Humanos | 4o Contrato de Metas | Tecnico-Assistencial Juridica
. www.fs.rj.gov.br 05
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http://www.fundacaosaude.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2013/11/Lei_Estadual_n5164_2007.pdf
http://www.fundacaosaude.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2013/11/Lei_Estadual_n5164_2007.pdf
http://www.fundacaosaude.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2013/11/Lei_Estadual_n5164_2007.pdf

NCEPEP

Aprendizado Sempre ao Seu Alcance

A formagdo continua é uma das principais ferramentas para o
crescimento dos profissionais em nossas unidades.

Pensando nisso, a FSERJ criou um canal de ensino no YouTube, voltado
especialmente para os profissionais da rede.

Por meio desse canal, vocé tem acesso a conteldos pensados para o seu
dia a dia: orientagdes técnicas, explicagbes sobre normativas, boas
praticas e temas importantes para a gestdo publica em saude.

Nosso canal de ensino no YouTube foi feito para vocé: Acesse, aprenda e
compartilhe conhecimento!

-

TINBRT S8

SAUDE

NCEPEP

NUCLEQ CENTRAL DE EDUCACAQO
PERMANENTE, ENSING E PESQUISA

.
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https://www.youtube.com/watch?v=kxSN_Fbt4Xo
https://www.youtube.com/watch?v=gVgAU80uhYQ&t=2s
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Orientacoes Gerais

Para garantir o bom desempenho das atividades e o alinhamento com os fluxos
institucionais da FSER|J, é fundamental observar os seguintes pontos:

Realizar treinamento com as dreas técnicas da DIRPG para alinhamento e
compreensdo das rotinas de trabalho;

Realizar capacitagdo gratuita dos cursos EAD em até 3 meses, submetendo o
certificado para capacitacao@fs.ri.gov.br, para atualizagdo das informagdes
funcionais;

Estar presente no dia da visita da COMISSAF, acompanhando a equipe e
prestando os devidos esclarecimentos e assinado o relatorio de visita;

Acessar diariamente o e-mail institucional, mantendo-se atualizado quanto as
comunicagoes e demandas;

Consultar e responder regularmente os processos no Skl (sistema Eletrénico de
Informagoes) da unidade;

Comunicar & DIRPG (Diretoria de Planejamento e Gestéo) sobre periodos de
férias ou afastamentos;

Configurar a resposta automatica do Outlook durante auséncias, informando o
motivo e 0 home do responsdvel pelo atendimento no periodo;

Garantir a continuidade das atividades da unidade, orientando previamente o
substituto e repassando informagdes relevantes;

Manter atualizadas as informagdes da unidade, especialmente aquelas
relacionadas ao planejamento, metas e indicadores;

Participar ativamente das reunides convocadas pela DIRPG, contribuindo com
informagodes e alinhamentos necessarios;

Atentar aos prazos estabelecidos em oficios, memorandos e despachos,

evitando atraso que comprometam o andamento institucional.

Fundamentos do Programa de Gestdo e Desempenho (PGD)

Como Fiscalizar com Eficiéncia Contratos Publicos

Sistema Eletrénico de Informacdes - SEI! USAR

Planejamento Estratégico para Organizacfes Publicas

Gestdo da Informacgao e Documentacdo - Conceitos Basicos em

Gestdao Documental

| www fs.rj.gov.br 07
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https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1052
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/107
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1327
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/73
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/73
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/706
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Atribuicoes
Assessoria de Planejamento

=

CE:@ Entenda o que a FSER] espera de vocé!

A Fundagdo confia no seu compromisso € na sua capacidade técnica para
transformar diretrizes em resultados concretos.

As atribuigées descritas a seguir refletem o papel estratégico que vocé exerce na
construgdo de uma gestdo publica mais eficiente, transparente e voltada para o
interesse coletivo.

Esperamos de vocé responsabilidade, proatividade e alinhamento com os principios
que norteiom a atuagdo da FSERJ.

Embora paregam muitas atribuigdes, estamos disponiveis para vocé e oferecemos
todo suporte para realizacdo das atividades.

_______________ www fs.rj.gov.br 08
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Sistema em
Gestdao da Qualidade

P

O que é “Qualidade” na Saude?

Na prética, qualidade na sadde significa: Atender bem a populacéo prestando um
servigo seguro, eficiente e resolutivo.

O gue é um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)?

Um Sistema de Gestdo da Qualidade é um conjunto de agdes organizadas para
garantir que os servigos prestados atendam ds necessidades dos usudrios, com
seguranca, eficiéncia e melhoria continua.

Atividades:

e Implementar a politica de qualidade da unidade;

e Acompanhar as visitas de COMISSAF e demais 6rgdos;

e Promover a politica de qualidade associada a obtencdo de acreditacées e/ou
certificacdes, direcionadas pela FSERJ e SES-RJ;

e Assessorar na elaboragcdo de normas, procedimentos, regulamentos, manuais
e demais instrumentos operacionais de trabalho;

e lLevantar os processos e mapeamento de processos com o uso de ferramentas
como Bizagi, planilhas em Excel, etc,;

e Controlar e gerenciar o periodo de reviso documental através da planilha
Controle de Documentos normativos;

e Disponibilizar e-mail (Gmail) para liberagéo de planilha de documentos
normativos;

e Gerenciar os planos de agdes gerados pela unidade;

e Controlar os eventos realizados na unidade mediante planilha padronizada
pela FSERJ;

e Acompanhar e validar os materiais impressos da unidade (murais e cartazes);

¢ Incentivar o reconhecimento institucional das melhores préticas e inovagoes

organizacionais.

| wwwfs.rj.gov.br 09
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Programa de excelencia em Gestdo - PEG

e Participar de todas as etapas do Programa de Exceléncia em Gestdo de Salde;

e Participar das capacitagées promovidas pela Assessoria Téchica de Qualidade - SES;

e Preencher o instrumento de avaliagéo em todos os critérios determinados;

e Entregar dentro do prazo o instrumento para validagdo da FSERJ;

e Realizar os ajustes necessdrios e submeter para avalia¢gdo da SES conforme prazo estipulado;

e Acompanhar a visita da Assessoria Técnica de Qualidade na unidade conforme agendamento;

e Participar da ceriménia de concluséo de ciclo;

¢ Implementar e monitorar o plano de melhorias através do google Drive conforme prazo estipulado pela

PEGes

Programa de Exceléncia em Gestdo

FSERJ.

Confira as fotos do 17°ciclo da Autoavaliacéo da Gestdo

www.fs.rj.gov.br 10
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https://photos.google.com/share/AF1QipPggbPCjtjOB6NjzwMeQow3VvNo-qHHI1THcZw29NZtbywzFdhw9i-uYijDsSpVOg?key=MW5qWUJrcDhwVE82aWFNaVlsY3p5OWZRcG9sUEV3
https://photos.google.com/share/AF1QipPggbPCjtjOB6NjzwMeQow3VvNo-qHHI1THcZw29NZtbywzFdhw9i-uYijDsSpVOg?key=MW5qWUJrcDhwVE82aWFNaVlsY3p5OWZRcG9sUEV3
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Planejamento Estrategico

O que é Planejamento Estratégico?

O planejamento estratégico é uma ferramenta de gestéo que permite definir
rumos, objetivos e agdes para alcancar melhorias no funcionamento de uma
organizag¢do — neste caso, uma unidade de saude.

Como o Planejamento Estratégico contribui para a unidade de saude?
O planejamento estratégico organiza prioridades, otimiza recursos e promove
resultados com mais qualidade.

Atividades:

¢ Participar do processo de elaborac¢do e atualizagdo peridédica do planejamento
estratégico;

e Orientar sobre prioridades do planejamento estratégico;

e Implantar e realizar a gestdo do planejamento estratégico;

e Acompanhar e avaliar o cumprimento das metas estratégicas da organizagdo;

e Promover acdes de sensibilizacdo para o cumprimento do planejomento;

e Elaborar plano de agéo junto as dreas e acompanhar o desdobramento dos
resultados dentro dos prazos estipulados;

e Promover a divulgagdo de agdes e resultados;

e Promover o benchmarking;

e Prestar auxilio em gest@o de processos de trabalho;

e Assessorar na elaboracdo, implantacéo e acompanhamento de projetos de

racionalizagdo de métodos e processos de trabalho.

_______________ www fs.rj.gov.br 11
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Acompanhamento de
Indicadores

Os indicadores de saude sdo ferramentas essenciais para medir, avaliar e monitorar o
desempenho dos servigos de saude. O acompanhamento continuo desses indicadores
contribui para a melhoria da qualidade da assisténcia, uma gestéo integrada e o

cumprimento das metas pactuadas.

Atividades:

e Atualizar mensalmente, até o primeiro dia Gtil do més subsequente ao més de referéncia,
todos os indicadores de desempenho na planilha online disponibilizada pela Diretoria de
Planejamento e Gestdo (DIRPG), incluindo, sempre que aplicavel, as justificativas para o
descumprimento de metas ou variagbes atipicas;

e Colaborar na elaboracdo das justificativas referentes ao néo cumprimento de metas ou
prazos estabelecidos, fundamentando as informagbées com base em evidéncias e
registros da Unidade;

e Preencher as justificativas diretamente na planilha online, de forma clara, objetiva e
fundamentada, com informag¢ées que subsidiem a andlise da DIRPG e contribuam para o
aperfeicoamento das agées institucionais desenvolvidas pela FSERJ em parceria com a
Unidade;

e Comunicar @ DIRPG as ag¢bes implementadas ou previstas para o alcance das metas
pactuadas, bem como para o cumprimento dos objetivos estabelecidos no Planejamento
Estratégico da Instituicdo, por meio da elaboragéo e atualizagdo de planos de acdo de
melhoria;

e Manter os dados estatisticos permanentemente atualizados, assegurando a
fidedignidade, consisténcia e tempestividade das informag¢bes prestadas;

e Atender prontamente as solicitacdes de informacdes estatisticas feitas pela DIRPG ou por
outras insténcias autorizadas, respeitando os prazos estabelecidos e os critérios de

padronizagdo da Instituicdo.

I R 12
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Acompanhamento e
Gestao de Custos

O Sistema de Apuragdo e Gestdo de Custos do SUS (Apurasus) é uma ferramenta
desenvolvida pelo Ministério da Saldde para auxiliar no processo de apuragdo e
gestd@o de custos em distintas Unidades de Sadde do SUS, de forma padronizada e
estruturada.

Ele € um sistema web, de livre acesso, acessado por publico especifico, formado por

secretarias e entes que aderiram ao Programa Nacional de Gestdo de Custos
(PNGC).

Atividades:

e Responsabilizar-se pela execug¢do ou assessoria aos colaboradores No processo

de apurac¢do de custos;

e Fornecer suporte na implementagdo de rotinas de controle de dados para

garantir a correta alimentagdo do sistema APURASUS;

e Acompanhar a coleta e consolidagdo de dados de custo (Insumos, pessoal,

manutenc¢do, medicamentos, etc).

NP Acesse o Sistema ApuraSus

# principal %) Acessar

ema de Apuragdo € Gestdo de Cusios do SUS

ersio 4.5.9

Acesso ao Sistema

E necessdiio que 0 usudnio mfonme seu
Ecquecou a senha: Clique am "Ecquecel =
sstema.

gsenha
canha” @ Informe Sed e-mall pars recaber uma nova senfia oe 3Casso ad

Usuario gue ndo possui acesso

Reatze o cadastro cicandn em *Amda ndo estd cadasirado?
Apns o login, chigue em “solictar scesso aos sistemas’
Aguarde o e-mail com a sprovacac ou nao ds solicilacSo de acessa
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https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=
https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pngc
https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=
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Pesquisas de Clima
(Colaboradores)

A pesquisa de clima organizacional é uma ferramenta aplicada a cada 2 anos para
avaliar a percepg¢do dos colaboradores sobre o ambiente de trabalho, as relagdes

interpessoais, a lideranga, a estrutura e a comunicagéo.

Atividades:

* Acompanhar e apoiar na implantacdo da Pesquisa de Clima Organizacional;
» Divulgar e sensibilizar os colaboradores sobre a importéncia da pesquisa;

* Fomentar a participagdo de forma ética, respeitosa e voluntdria;

* Garantir que o processo seja compreendido e acessivel a todos;

* Acompanhar os resultados gerais e ajudar a criar agcées de melhorias na

unidade.

Por que a pesquisa ¢ importante para o
planejamento?

e Os resultados da pesquisa ajudam a identificar pontos fortes e fragilidades na gestéo de
pessoas;
e Apoiar a construcdo de acdes para melhorar o clima e o desempenho da equipe;

e Alinhar o ambiente de trabalho com os objetivos estratégicos da unidade.

| www fs.rj.gov.br 14
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Pesquisa de Satisfacao
(Anual)

A pesquisa de satisfagcdo é uma agdo coordenada anualmente pela Secretaria de Estado
de Saude (SES), para avaliar a opiniéo dos usudrios sobre os servicos prestados nas

unidades de saude.

Ela é realizada por meio de um questiondrio padronizado, elaborado pela prépria SES e

validado pela FSERJ.

Atividades:

* Apoiar logisticamente a equipe de pesquisadores;

* Facilitar o acesso & unidade e acolher os pesquisadores durante a coleta;

* Disponibilizar local de guarda para pertences dos entrevistadores e refeicdo na
unidade se possivel;

* Sensibilizar a equipe da unidade sobre a importancia da pesquisa;

e Garantir que o ambiente favoreca a participagdo dos usuarios;

* Elaborar plano de ag¢éo a partir do relatério fornecido pela Assessoria Técnica de

Qualidade da SES - RJ.

Por que a pesquisa ¢ importante para o
planejamento?

Ajuda a identificar percepgoes, elogios e criticas dos usuarios

* Fornece insumos para aprimorar o atendimento

Fortalece o vinculo entre servigco e comunidade

Contribui para o aprimoramento da gestéo publica da sadde

www.fs.rj.gov.br 15
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Pesquisas Continua
de Satisfacdo (Usuario)

As unidades de salde sob nossa gestdo também contam com a pesquisa de satisfacdo

continua, que permite ouvir o usudrio em tempo real, durante ou logo apéds o atendimento.

A pesquisa continua pode ser aplicada de duas formas:
e Via Totem eletrénico instalado nas unidades;

e Por formuldrio fisico (papel), entregue ao usudrio ao final do atendimento.

Atividades:

e Assegurar a implantacdo/ implementagdo dos processos de pesquisa de satisfacdo de
usuarios;

e Utilizar mecanismos a fim de sensibilizar os usudrios para realizagdo da pesquisa;

e Acompanhar a Pesquisa de Satisfagdo Continua, mensal, por meio eletrénico;

e Monitorar os niveis de satisfa¢cdo e alerta sobre desvios;

e Promover melhorias nos planos de acdo desdobrados das pesquisas;

e Apoiar a operacionalizagdo da pesquisa (totem ou formulario).

@ Meta Contratual

De acordo com o Contrato de Gestdo, é necessdrio atingir um indice minimo de 80% de

satisfagdo geral dos usudrios.

Por que a pesquisa ¢ importante para o
planejamento?

e Avaliar a qualidade percebida pelos usuarios;

e |dentificar pontos de melhoria no atendimento;

e Cumprir as metas pactuadas com a contratante.

Avaliacdo do Paciente

® )

Avalie os itens abalxo

Satisfeite Indifersmte Insatisfeite Mio Utilizada
Atengio 2 respeito dos proficsionals
Limpeza da Unidade
fAvaliacao das instalaghes
Roupa de cama e banho
Alimentacao
Atendiments da Enfermagem
Atendimento Medico

Exames am geral {exame de sangue, [&aio x, ultrassonogralia, lomografia e oulros)
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Pesquisa de Satisfagcao

E uma ferramenta essencial para avaliar a qualidade dos servigos prestados nas unidades de
salde sob sua gestdo. Por meio da coleta sistemdtica de opinides e percepgdes dos usudrios,
a pesquisa permite identificar pontos fortes e dreas que necessitam de melhorias, contribuindo
para o aprimoramento continuo da assisténcia d salde.

E importante ressaltar que os Diretores e Assessores de planejamento tém acesso &
plataforma da Pesquisa de Satisfagdo, onde é possivel consultar o ndmero de pesquisas
respondidas, o percentual de satisfagcdo dos usudrios e a andlise qualitativa dos relatos.

MicroStrategy._Library

iiH Para manter o acompanhamento das Pesquisas de Satisfagdo
realizadas em sua unidade, copie e cole o nimero do processo
MicroStrategy Library SEl correspondente a sua unidade na plataforma SEl.

Padric LDAP

~

PROCESSO SEI UNIDADE
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - CEDI Centro
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - CEDI Baixada
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - AME
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - CPRJ
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HEAN
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HECC
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - HEER
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HEMORIO
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - HESM
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfag@o Continua - HMAE
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - HMULHER
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - IECAC
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - IEDE
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - IEDS
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - IETAP
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HEAL
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HERCRUZ
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - PAM Coelho Neto
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - PAM Cavalcanti
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - CEDTEA
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - IEO
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HTO LINDU
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - HTO BAIXADA
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - HEGV

— s gontr v
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https://painel.saude.rj.gov.br/MicroStrategyLibrary/auth/ui/loginPage
https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=
https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=
https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=
https://sei.fazenda.rj.gov.br/sip/login.php?sigla_orgao_sistema=ERJ&sigla_sistema=SEI&infra_url=L3NlaS8=

= ——

Pesquisa de Satisfacdao

PROCESSO SEI UNIDADE
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Bangu
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Botafogo
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa Campos
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa CG |
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa CG I
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Copacabana
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Engenho Novo
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Illha
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Irajé
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Itaborai
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Jacarepagud
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Maré
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Marechal
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Mesquita
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa NI |
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa NI II
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Niterdi
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa Queimados
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Realengo
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa Ricardo
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Sdo Pedro
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa Sta Cruz
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - Upa Tijuca
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagéo Continua - Upa Valenca
SEI- Diretrizes Pesquisa de Satisfagdo Continua - UPA PENHA

A Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios € mais do que um instrumento de avaliagdo, &
um canal direto de escuta da populagdo.

Ao valorizar as opinides e experiéncias dos usudrios, a FSERJ reafirma seu
compromisso com a humanizagdo do cuidado, a exceléncia na gestdo e a melhoria
continua dos servigos de salde.

www.fs.rj.gov.br 18
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COMISSAF

A COMISSAF é a Comissdo de Monitoramento e Supervisdo de Avaliagdo de Resultados,

vinculada & Secretaria de Estado de Satde do Rio de Janeiro (SES-RJ).

Sua principal fungdo é acompanhar e avaliar o desempenho das unidades de satde em

relagdo as metas estabelecidas nos contratos de gestdo.

Durante as visitas da COMISSAF, séo verificadas a conformidade dos servigos prestados,
a qualidade da assisténcia e o cumprimento dos indicadores pactuados, promovendo a

transparéncia e a eficiéncia na gestdo publica da saude.

e A presencga dos assessores de planejamento durante essas visitas é fundamental
para fornecer informacgdes precisas, esclarecer duvidas e colaborar na identificacdo
de oportunidades de melhoria. Essa participagdo ativa contribui para o fortalecimento

da governancga e para a melhoria continua dos servigos oferecidos @ populagéo.

@ O Papel de Diretores e Assessores de Planejamento

E fundamental que diretores e assessores de planejamento estejam presentes e
engajados durante o processo de auditoria. Eles tém a responsabilidade de

acompanhar todo o processo e garantir que todas as ndo conformidades sejam

tratadas de forma resolutiva.

Atividades:

E fundamental que diretores e assessores de planejamento estejam presentes e engajados
durante o processo de auditoria. Eles tém a responsabilidade de acompanhar todo o
processo e garantir que todas as ndo conformidades sejam tratadas de forma resolutiva.

e Os diretores e assessores devem estar fisicamente presentes durante a auditoria para
acompanhar a coleta de evidéncias e garantir que o processo seja transparente;

e A assinatura do relatério de auditoria é obrigatéria, pois atesta que a dire¢do estda ciente
dos achados e comprometida com as agodes corretivas;

e Quando sdo geradas ndo conformidades, diretores e assessores devem responder de
forma diligente, fornecendo informacdes claras e evidéncias de que agdes corretivas
estdo sendo tomadas;

e Responder junto a FSERJ de forma proativa e objetiva, apresentando planos de agcdo

claros e prazos definidos para resolver as pendéncias.

- .-/f't".«GOVERND DO ESTADO w
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@ Wecheck

E uma ferramenta de controle SES que permite a 6rgaos de controle maior
transparéncia, de modo todos os relatos gerados nesta visita sdo inseridos na

plataforma. A FSERJ tem um prazo de resposta conforme o nivel de néo conformidade.

5
dias

Orgdos de Controle tem acesso ndo apenas as inconformidades apontadas, mas

também as respostas prestadas pela FSERJ.

I Acoes Corretivas e Evidencias:

P

e Durante e apdés a auditoria, é crucial que a unidade de saude mostre seu
compromisso em resolver as pendéncias;

e A unidade ndo deve apenas responder & auditoria, mas também demonstrar com
evidéncias claras que as ag¢bes corretivas estdo sendo implementadas;

e Proatividade: Diretores e assessores devem buscar solu¢gbes imediatas para as
questées apontadas;

e Documentacgdo: Todas as agobes corretivas devem ser registradas e documentadas
adequadamente, com evidéncias fisicas ou digitais que comprovem que os ajustes
foram feitos;

e Acompanhamento continuo: Néo é suficiente apenas responder a auditoria; as
pendéncias devem ser resolvidas e acompanhadas, para que as mesmas ndo

voltem a ocorrer.

»

® Por Que Isso E Importante?

e Cumprimento de Metas e Contrato: A ndo resolugcdo das ndo conformidades pode
prejudicar o desempenho da unidade no cumprimento das metas estabelecidas,
refletindo diretamente nos resultados do contrato de gestdo.

e Imagem e Credibilidade: Manter uma unidade auditada sem a resolu¢cdo das
pendéncias impacta a credibilidade da gestdo e compromete a confianga da
comunidade no servigo prestado.

e Responsabilidade Coletiva: Todos tém um papel na qualidade do servico de salde.
Diretores e assessores s@o os garantes da qualidade e devem liderar a resolugdo de

problemas com eficacia e compromisso.

Lembre-se: A auditoria é uma oportunidade para melhorar. Estar presente e
resolver de forma eficaz as nao conformidades fortalece a gestdo e a qualidade
do atendimento.

_ www.fs.rj.gov.br 20
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Fiscal de Contrato

Como fiscal de contratos da unidade, diretores e assessores de planejamento
desempenham um papel essencial na gestdo e acompanhamento dos contratos firmados
com fornecedores e prestadores de servico. A fiscalizagdo eficiente garante que os termos
acordados sejam cumpridos e que a qualidade dos servicos prestados esteja sempre em

conformidade com o que foi estabelecido no contrato de gestdo.

Atividades:

e Acompanhar o Cumprimento dos servicos prestados;

» Verificar se os fornecedores estdo cumprindo as obrigagées acordadas no
contrato;

e Garantir que o fornecimento de produtos ou servigcos atenda as
especificacdes e aos prazos estabelecidos;

¢ Qualificar o Fornecedor;

* Avaliar o desempenho do fornecedor ou prestador de servico com base nos
critérios do contrato;

* Se algum descumprimento de contrato for identificado, documente a néo
conformidade e tome as providéncias necessarias para que o problema seja
resolvido com o fornecedor;

* Garantir que as agdes corretivas sejam implementadas, caso o fornecedor

ndo esteja cumprindo com o contrato.

Lembre-se: Fiscalizar ndo é apenas verificar a execucao do contrato, mas
também trabalhar para melhorar continuamente a relagdo com os fornecedores e
a qualidade dos servigos prestados.

P Conheca a cartilha do Fiscal de Contratos

www.fs.rj.gov.br 21

e
‘M GOVERNO DO ESTADO

s : 4 ||
SAUDE :io {y/RI ANEIRO  SUSmNm


http://www.fs.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2023/02/Cartilha-Contrato-de-Fiscais-compactado.pdf
http://www.fs.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2023/02/Cartilha-Contrato-de-Fiscais-compactado.pdf
http://www.fs.rj.gov.br/fidelidade/wp-content/uploads/2023/02/Cartilha-Contrato-de-Fiscais-compactado.pdf
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Material de Apoio

Para garantir a uniformidade, a organizacéo das informagdes e a padronizagdo dos

docuemntos, disponibilizamos modelos de documentos e de controle.

E fundamental que todos sigam os formatos e orientacées estabelecidos,
assegurando a coeréncia dos processos e facilitando a andlise e o
acompanhamento por parte da DIRPG

Preparamos um apanhado de documentos que serdo fundamentais e muito usados
ao longo de sua gestdo.

Para os documentos abaixo, basta clicar no nome de cada documento, para abri-lo.
Para fazer o download clique em ARQUIVO> FAZER DOWNLOAD > ESCOLHER O
FORMATO e pronto!

DOCUMENTOS NORMATIVOS

E/ Modelo de POP
E Norma zero. pdf

CONTROLES
E Ata de Reunidio

E/ Controle de Recebimento de Documento

8 Plano de A¢do.xls
8 Lista de presenca

R"FW‘W‘W‘WTN‘WI‘E‘N‘I‘

COMUNICACAO
8 Apresentacdo

8 Contato Asessores E
=
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https://docs.google.com/document/d/1K5vYLupHGHBiKEQbNaRHB_0byr4RopzG/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1K5vYLupHGHBiKEQbNaRHB_0byr4RopzG/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/1ltX0JurcKmRFzuOuPkz6ImxVmsVX7Al7/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1ltX0JurcKmRFzuOuPkz6ImxVmsVX7Al7/view?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1HtlofQmQ1AjM621exM8LUjh7JMOxk-YX/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1HtlofQmQ1AjM621exM8LUjh7JMOxk-YX/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1XvjpOf6xG0TDR1HmPb3dJFJc4D-zHST5/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1XvjpOf6xG0TDR1HmPb3dJFJc4D-zHST5/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1K5vYLupHGHBiKEQbNaRHB_0byr4RopzG/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ZH6oc5EqbZnyeodLCRMQfmnWH_m2A7NV/edit?usp=drive_link&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/18UUEaGRdvfb1oHeeYAZPnL_aX56JqzmT/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/18UUEaGRdvfb1oHeeYAZPnL_aX56JqzmT/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1K81QWeq6-QEVhqyajWgpqtdZRWgxZWfs/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/19KywLl58EH-PJ0xPxxlTjDphGZN0ErJ2/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/19KywLl58EH-PJ0xPxxlTjDphGZN0ErJ2/view?usp=drive_link

2025 e ———————

Comunicacao

A comunicacdo eficiente é parte fundamental da rotina em sua unidade.

Vocé sabe a quem procurar para ajuda-lo
a resolver seu problema?

Saber a quem recorrer em cada situacdo facilita a resolu¢do de problemas e evita
retrabalhos.

Pensando nisso segue planilha com exemplos de situagées comuns, respectivos
setores e seus responsdveis:

CLIQUE NA AREA
VERDE ABAIXO E
ACESSE!

Planilha de Comunicac¢do Unidade X FSERJ

_______________ www.fs.rigovbr 23
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Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal fundamental para a gestéo dos servigos de salde e da participagdo
social. Ela permite que os usudrios do SUS registrem suas manifestagdes de elogio, sugestdo,
informagado, solicitagdo, reclamagdo e dendncia. Assim, como realizem pedidos de acesso &
informacado.

Os atendimentos podem ser presenciais, telefénicos ou por meio eletronico. Utilizamos os
sistemas OuvERJ da Controlodoria Geral do Estado e o OuvSUS do Ministério da Sadude, para
gerenciamento, controle e transparéncia das manifestagées recebidas.

Fluxo de Recebimento e Resposta a uma
Manifestacdo

Responder a
manifestagdo
dentro do prazo
estabelecido para
a Ouvidoria

Recebimento da
manifestagdo
(encaminhada pela
Ouvidoria Geral
FSERJ)

Tratar e apurar a
manifestacdo
recebida

Encerramento do
pProcesso

Recebi uma manifestacdo, o que
devo fazer?

Conforme Resolugdo SES n° 2741, de 19 de Maio de 2022, temos prazos de resposta estabelecidos
que precisam ser cumpridos para garantir a efetividade do processo. E fundamental que os
gestores das unidades respeitem esses prazos, garantindo que as respostas sejom qualificadas e
dentro do prazo legal.

Conheca a resolucéo SES n° 2741
Conhec¢a a Lei n°13.460 de 26 de junho de 2017

DO da Lei referenciada

| www fs.rj.gov.br 24
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https://www.saude.rj.gov.br/ouvidoria/para-ouvidores/2022/05/resolucao-ses-n-2741-de-19-de-maio-de-2022#:~:text=30%2F05%2F2022%20Resolu%C3%A7%C3%A3o%20SES,dos%20servi%C3%A7os%20das%20Ouvidorias%20Setoriais.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/34017/11/Lei_13460_2017.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/34017/11/Lei_13460_2017.pdf

2025

Como elaborar uma resposta?

1 — Leia com atengdo a manifestagdo, identifique as dreas envolvidas e o questionamento do

cidaddo;

2 - Relna-se com os representantes de cada drea para averiguar os fatos, lembrando que o
contetdo das manifestagdes sdo sensiveis e frequentemente versam sobre a sadde, intimidade e
divulgam seus dados pessoais. Sendo, garantidos pela legislagdo o seu tratamento ético e passiveis

de punicdo;

3 — Caso couber, trace um Plano de Agdo para melhoria continua do processo atingindo a

Resolutividade da demanda;

4 - A resposta deve ser clara, objetiva e direcionada ao cidaddo, fornecendo solugdes ou
explicagdes adequadas d demanda do usudrio. Evite siglas, abreviagoes, termos técnicos ou
estrangeiros. Use uma linguagem simples, com bom portugués, e sempre que possivel, oriente e

esclareca o cidaddo sobre o assunto.

Lembre-se

# Lembre-se: a qualidade da resposta é tdo importante quanto o prazo para resposta;

# O ndo cumprimento dos prazos de resposta ou da qualificagdo necessdria pode ter impacto

em todas as unidades.

| www fs.rj.gov.br 25
gy

DO ESTADO

[ |
JANEIRO SUS ‘_‘
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Consideracoes Finais

Como gestores dentro da unidade, vocés sdo os responsaveis por garantir que
as metas sejam cumpridas, 0s processos sejam eficientes e os recursos sejam

bem geridos.

A cartilha apresentou algumas das principais ferramentas, responsabilidades e

processos que devem ser seguidos para garantir uma gestdo estratégica e de

qualidade. s ’{

LR
Suas agdes vao muito além dos processos diarios, elas refletem diretamente "!I\\‘:\l//l
na qualidade do atendimento a populacao. j \*-.\ --

7

Vamos juntos continuar a trabalhar por uma gestao mais
eficiente, transparente e com foco no cuidado e no bem-estar
dos usuarios do SUS.
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