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Diretor(a)

Geral,

Seja bem vindo(a) & FSERJ!

A cartilha que vocé tem em mdos & uma ferramenta importante durante sua gestdo.

Ela foi revisada para apoiar os Diretores Gerais em sua miss@o de fundamentar estratégias
e agoes junto as Areas técnicas e das liderancas institucionais.

Usudrio

Embora vocé ndo tenha
contato direto com o
usudrio, suas agoes
impactam diretamente na
qualidade do  servigo
prestado. Por isso, é
fundamental conhecer os
processos, os indicadores
e seus resultados.

Diretoria

Vocé estd  diretamente
ligado & FSERJ para tratar de
assuntos  diversos, sendo
responsdvel por gerenciar,
planejar e orientar a
utilizagdo  dos  recursos
financeiros, tecnologicos e
fisicos da unidade.

Para comecgar,

FSERJ

océ atua como o canal de
comunicagdo da Diretoria
Executiva (DIREX) dentro da
unidade, sendo suas
atribuicoes diretamente
vinculadas a essa diretoria da
FSERJ.

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

Clique aqui e confira o TR da sua Unidade!
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http://www.fs.rj.gov.br/institucional/contrato-de-gestao/
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Voce conhece a FSERJ?

Uma breve apresentacao

A Fundacdo Saude &€ uma entidade publica, de personalidade juridica de direito
privado, sem fins lucrativos, que visa a gestdo da saude plblica no Estado do Rio de
Janeiro.

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

previstas para o Sistema Unico de Saude.

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 acgdes: &€ a expressdo do nosso propodsito, o reflexo do compromisso

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

Sabemos que os desafios sGo grandes, mas & justamente por isso que planejomos

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

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

OQ COMPROMETIMENTO

N EFICIENCIA
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Diretorias

A estrutura organizacional da FSERJ € formada por diretorias, geréncias, coordenagoes,
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 atribuigdes de

suas unidades.

EXECUTIVA

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

ADMINISTRATIVA
E FINANCEIRA

Coordenagdo, execugdo e
controle das atividades
relacionadas a materiais,
patrimoénio, administragdo
financeira orgamentdria e
contdbil.

RECURSOS
HUMANOS

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

] Coordenacgdo responsavel

por propor politicas e

PLANEJAMENTO programas voltados &

E GESTAO DO dovernanca, ao planejamento
e d gestdo do Contrato de

Metas, estabelecendo
diretrizes técnicas para sua
implementagdo.

CONTRATO
DE METAS

DIRTA Coordenagdo, supervisdo e

avaliogdo das agoes e
atividades assistenciais de
saltde implementadas
pelas unidades de saude.

TECNICO
ASSISTENCIAL

DIRJUR Coordenagdo representante

da entidade em juizo ou em

JURIDICA fora dele, uma vez que é da

sua competéncia a
manifestagdo em assuntos
que envolvam questoes
juridicas.

Organograma da Fundagédo Sadade
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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
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NCEPEP

Aprendizado Sempre ao Seu Alcance

P

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, explicagcdes sobre normativas, boas

praticas e temas importantes para a gestdo pudblica em salde.

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

A
r.

NCEPEP
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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 FSERJ, é fundamental observar os seguintes pontos:

Na auséncia do Diretor Assistencial, o Diretor-Geral, se médico, assumird
integralmente suas atribuigoes, incluindo a responsabilidade técnica da unidade
e a regularizagdo de pendéncias junto ao CREMERJ;

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 relatério de visita;

Acessar o e-mail institucional, mantendo-se atualizado quanto ds comunicagdes
e demandas;

Consultar e responder regularmente os processos No SE| (sistema Eletronico de
Informagoées) da unidade;

Configurar a resposta automatica do Outlook durante auséncias
(férias/licencas), informando o motivo e o nome do responsdvel pelo
atendimento no periodo;

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

Participar ativamente das reunides convocadas pela FSERJ, contribuindo com
informagoes e alinhamentos necessarios;

Atentar aos prazos estabelecidos em oficios, memorandos e despachos,
evitando atraso que comprometam o andamento institucional.

Cursos

Fundamentos do Programa de Gestdo e Desempenho (PGD)

Como Fiscalizar com Eficiéncia Contratos Publicos

Sistema Eletrénico de Informacdes - SEI! USAR

Planejamento Estratégico para OrganizacBes Publicas

Gestdo da Informacdo e Documentacdo - Conceitos Basicos em
Gestdo Documental

_______________ et b bt o
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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

do Diretor Geral

Entenda o que a FSERJ espera de vocé!

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

As atribuigoes 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 paregcam muitas atribuigdes, estamos disponiveis para vocé e oferecemos
todo suporte para realizagdo das atividades.

— www.fs rj.gov.br 08
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Planejamento Estratégico

* Promover o desenvolvimento do Planejamento Estratégico da Unidade
elaborado em acordo com as diretrizes da SES -RJ e FSERJ;

e Garantir que os objetivos e agbes para melhorias no funcionamento da
unidade.

Acompanhamento de Indicadores
e Garantir que mensalmente, até o primeiro dia Gtil do més subsequente ao més de
referéncia, todos os indicadores de desempenho estejam lancados na planilha online
disponibilizada pela Diretoria de Planejamento e Gestdo (DIRPG);
e Colaborar na elaborac¢do das justificativas referentes ao ndo cumprimento de metas;
e Atender prontamente as solicitagcées de informacgdes estatisticas feitas pela DIRPG ou por
outras insténcias autorizadas, respeitando os prazos estabelecidos e os critérios de

padronizagdo da Instituicdo.

Acompanhamento de Comissoes

e Caberad ao Diretor Geral assumir a responsabilidade técnica da unidade, na auséncia do
Diretor Assistencial junto aos érgédos competentes e participagées em comissées;

e Garantir que as comissées hospitalares estejam implantadas e atuantes.

Programa de excelencia em Gestdo - PEG

e Garantir que a unidade esteja participando ativamente em todas as etapas do Programa
de Exceléncia em Gestdo de Saude;

e Fornecer subsidios quanto ao preenchimento do instrumento de avaliacdo em todos os
critérios determinados;

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

e Participar da ceriménia de conclusdo de ciclo;

e Garantir que o plano de melhorias esteja implementado conforme solicitagéo da FSERJ.

Plano de Investimentos

e Garantir que a planilha de investimentos seja preenchida e entregue conforme prazo
solicitado pela DIRPG;
e Realizar o gerenciamento junto a Diretoria Administrativa e Financeira da unidade a

aquisicdo dos itens solicitados e entregue previstos no Plano de Investimento.

Comunicacdo
e Disseminar as tomadas de decisées aos colaboradores da unidade por meio de
diferentes canais de comunica¢do como cartazes, e-mails ou mensagens instanténeas,

garantindo a boa atuag¢do dos profissionais.

I wwww fs.ri.gov.br 09
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Gestao Documental

 Garantir que documentos normativos (Pop’s, Normas, Manuais, Fluxos) estejam implantados
e disseminados entre a for¢a de trabalho;
 Apoiar a Assessoria de Planejamento na implantacéo do fluxo documental (elaboragdo,

distribuicéo, controle e capacitagcéo).

Acompanhamento de Comissées

e Caberda ao Diretor Geral assumir a responsabilidade técnica da unidade, na auséncia do
Diretor Assistencial junto aos érgdos competentes e participacées em comissées;

e Garantir que as comissdes hospitalares estejam implantadas e atuantes.

Ouvidoria

e Garantir que o fluxo de manifestagcdo seja realizado conforme preconizado pela FSERJ.
e Elaborar plano de agdo para tratar as manifestacdes recebidas de modo refinar os
[processos.

e Garantir que o plano de melhorias esteja implementado conforme solicitagdo da FSERJ.

Lideranca

e Viabilizar agbées para que os colaboradores atuem com seguranga, preservando sua
saude fisica e mental;
e Proporcionar de reuniées periédicas para acompanhamento das atividades da unidade e

seus indicadores contratuais.

Pesquisa de Satisfacao

e Garantir que a pesquisa de satisfagdo esteja sendo realizada na unidade por meio do
Totem ou formulario fisico;

e Garantir que os servicos sejam realizados na unidade como previsto em termo de
referéncia, de modo a alcancgar a satisfacdo dos usuarios, 80% de satisfacdo;

e Garantir que agcdes de corre¢dio e corretiva sejam aplicadas mediante aos relatos

disponibilizados na pesquisa de satisfacdo.

Orgdos de Controle

¢ Na auséncia do Diretor Assistencial, o Diretor-Geral assumira integralmente suas
atribuicées, incluindo a responsabilidade técnica da unidade e a regularizagédo de
pendéncias junto ao CREMERJ;

e Toda solicitagdo oriunda de 6rgdos de controle deverd ser encaminhada para a Diretoria
Executiva da FSERJ. Néo devendo a unidade responder d demanda, sem orientacdo da
clara da FSERJ sobre o tema;

* Representar a Unidade e responder aos érgdos de controle, fiscalizagéo e entidades de
classes.

| wwwfs.rj.gov.br 10
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COMISSAF

A COMISSAF é a Comissdo de Monitoramento e Superviséo 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 informacgées precisas, esclarecer davidas e colaborar na identificagdo
de oportunidades de melhoria. Essa participag¢do ativa contribui para o fortalecimento
da governancga e para a melhoria continua dos servigcos oferecidos & populagdo.

@ 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 esta ciente
dos achados e comprometida com as agées corretivas;

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

e Responder junto a FSERJ de forma proativa e objetiva, apresentando planos de ag¢do

claros e prazos definidos para resolver as pendéncias.

|
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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 ndo conformidade.

5
dias

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

também as respostas prestadas pela FSERJ.

1. Acoes Corretivas e Evidencias:

e Durante e ap6s a auditoria, é crucial que a unidade de satide mostre seu compromisso
em resolver as pendéncias;

e A unidade néo deve apenas responder a auditoria, mas também demonstrar com
evidéncias claras que as agées corretivas estéo sendo implementadas;

e Proatividade: Diretores e assessores devem buscar solu¢bes imediatas para as
questbes apontadas;

e Documentacgdo: Todas as acdes 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 & 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 resolu¢cdo das ndo conformidades pode
prejudicar o desempenho da unidade no cumprimento das metas estabelecidas,
refletindo diretamente nos resultados do contrato de gestéo.

e Imagem e Credibilidade: Manter uma unidade auditada sem a resolugdo das
pendéncias impacta a credibilidade da gestdo e compromete a confianga da
comunidade no servi¢o prestado.

e Responsabilidade Coletiva: Todos tém um papel na qualidade do servico de saude.
Diretores e assessores sdo os garantes da qualidade e devem liderar a resolu¢cdo de

problemas com eficacia e compromisso.

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

| wwwfs.rj.gov.br 12
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Fiscal de Contrato

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

conformidade com o que foi estabelecido no contrato de gestdo.

Atividades:

* Acompanhar o Cumprimento dos servigos prestados;

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

e Garantir que o fornecimento de produtos ou servigos atenda as
especificacbes 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 necessdrias para que o problema seja
resolvido com o fornecedor;

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

ndo esteja cumprindo com o contrato.

Lembre-se: Fiscalizar nao é apenas verificar a execuc¢ao do contrato, mas
também trabalhar para melhorar continuamente a relagdo com os fornecedores e
a qualidade dos servicos prestados.

Conheca a cartilha do Fiscal de Contratos

N

@C

www.fs.rj.gov.br 13
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Material de Apoio

Para garantir a uniformidade, a organizacdo das informagées e a padronizagéo 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!

MODELOS DE DOCUMENTOS

8 Modelo de Ata de Reunido. docx
8 Modelo de Protocolo Clinico.docx

CONTROLES

8 Lista de Presenca: Capacitagéio conforme RH. docx

@ Plano de Agédo. xIs

COMUNICACAO

8 Modelo de Apresentacdo. ppt
R TETE
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https://docs.google.com/document/d/1boCuchwFEQsw1mpeUZ7DlhvIRUU3CK53/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1wMkLgWI12X7HV3IYtusOxhXDftYZR3A9/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1pZBaafMgACLV2SZuSQPhBfMVCFw_9Aiv/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1pZBaafMgACLV2SZuSQPhBfMVCFw_9Aiv/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1pZBaafMgACLV2SZuSQPhBfMVCFw_9Aiv/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/1np8ZcPkt-JxBlzc2ac5WpR_F88tpR97f/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/1np8ZcPkt-JxBlzc2ac5WpR_F88tpR97f/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/presentation/d/1np8ZcPkt-JxBlzc2ac5WpR_F88tpR97f/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SHHjMm09dRBUlhf7M8CdvfKY6StLplRUuP4KRWTrOc8/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SHHjMm09dRBUlhf7M8CdvfKY6StLplRUuP4KRWTrOc8/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SHHjMm09dRBUlhf7M8CdvfKY6StLplRUuP4KRWTrOc8/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1pZBaafMgACLV2SZuSQPhBfMVCFw_9Aiv/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1pZBaafMgACLV2SZuSQPhBfMVCFw_9Aiv/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1wMkLgWI12X7HV3IYtusOxhXDftYZR3A9/edit?usp=sharing&ouid=102480122504001409965&rtpof=true&sd=true
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Comunicagdo

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

Vocé sabe a quem procurar para adjudd-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 Comunicag¢d@o Unidade X FSERJ
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Ouvidoria

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

informagdo.

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

Fluxo de Recebimento e Resposta a uma
Manifestacdo

Responder a
manifestacdo
dentro do prazo
estabelecido para
a Ouvidoria

Recebimento da
manifestacdo
(encaminhada pela
Ouvidoria Geral
FSERJ)

Tratar e apurar a
manifestagdo
recebida

Encerramento do
pProcesso

Recebi uma manifestagdo, 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 sejam 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

e wwwfs.rj.gov.br 16
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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

2025

Como elaborar uma resposta?

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

cidaddo;

2 — Relina-se com os representantes de cada area para averiguar os fatos, lembrando que o
contetdo das manifestages 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 A¢do 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 & demanda do usudrio. Evite siglas, abreviagdes, 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

# A qualidade da resposta é tdo importante quanto o prazo para resposta;

# O ndo cumprimento dos prazos de resposta ou da qualificagd@o necessdria pode ter impacto em

todas as unidades.

N www.fs.rigov.br 7
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Consideracoes Finais

Como gestores dentro da unidade, vocés sdo os responsaveis por garantir que
as metas sejam cumpridas, os 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. e

Suas a¢bes vao muito além dos processos diarios, elas refletem diretamente

i, Y
na qualidade do atendimento a populacao. H1\

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

W
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