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O QUE E A CARTA DE SERVICOS?

A Carta de Servicos, instituida pela Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de
2017, tem por objetivo informar os cidadaos sobre os servicos prestados pela
Ouvidoria da FeSaude, as formas de acesso a esses servicos, bem como, seu
compromisso coma qualidade de atendimento.
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O QUE E A OUVIDORIA?

A Ouvidoria é um canal estratégico, pois possibilita o didlogo entre a sociedade
e as diferentes instancias de gestao, viabiliza a participacao do cidadao na
avaliacao e na fiscalizacao da qualidade dos servicos postos a disposicao da
populacao e auxilia o gestor na tomada de decisdes, possibilitando, assim, o
aprimoramento e o aperfeicoamento gradual do sistema de saude.

Nesta perspectiva, a Ouvidoria se coloca como um canal democratico e
participativo para garantir o acolhimento das manifestacdes dos funcionarios,
usuarios dos servicos de saude geridos pela FeSaude e por toda a populacao. E
ainda, estimula o protagonismo destes, por entender que € através do
individuo que se inicia a resolugcao ou a correcao de um processo que afeta a
coletividade.

A partir das informacdes registradas junto a Ouvidoria, é possivel identificar e
apontar melhorias, propor mudancas, apurar situacdes irregulares, melhorar o
ambiente de trabalho e o relaciona- mento interpessoal entre as equipes.
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SUA MANIFESTAGAO PODE SER FEITA POR MEIO DE:

ELOGIO
Expressar reconhecimento, admiracao e apreco pela conduta, promovendo a
estima e valorizacao de um ou mais profissional, de uma equipe ou servico.

o SOLICITAGAO

€ o requerimento de adogcao de alguma providéncia por parte da
administracao publica.

6 RECLAMACAO
Protestar para reivindicar um direi- to ou uma situac¢ao estabelecida, que possa
estar disfuncional e/ou prejudicial a unidade, aos usuérios e profissionais.

SUGESTAO
Apresentar propostas e ideias de melhoria no ambiente, no relacionamento
entre as equipes, Nos processos de trabalho e servicos prestados aos usuarios e
familiares.

ﬂ' DENUNCIA
Comunicar fatos contrarios a ética e a lei. Notificar conduta inadequada de

profissionais e fluxos de trabalho, que estejam em discordancia com a politica
e regulamentos da instituicao.

A OUVIDORIA E UM CANAL DE
DIALOGO IMPORTANTE PARA A
NOSSA UNIDADE.

FIQUE A VONTADE EM PARTICIPAR!
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CANAL DE DENUNCIAS

O Canal de Denuncias esta inserido no Programa de Integridade e pode ser
utilizado para informar casos de fraude, corrupg¢ao, lavagem de dinheiro,
desvios éticos e praticas ilegais. Esse canal permite anonimato e preserva a
identidade do denunciante.

Os casos registrados s3o recebidos e analisados pela Comissdo de Etica e
Integridade da FeSaude, que ira direcionar para apura¢cdes e tomadas de
decisao. Todo o processo ocorre de forma in- dependente e sem conflito de
interesses.

Utilizacdo de meios
eletronicos, como o canal

Fala.BR e humanizados para
a captacao da versao original

de denuncias.

Classificagao, registro dos
envolvidos, identificagao,

—*® andlise técnicae
recomendacgoes de acoes de
apuragao.

Resposta ao denunciante,
AN acoes corretivas, geracao de
indicadores e anadlise de

tendéncias para a¢oes
preventivas.
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REGISTRE SUA MANIFESTAGCAO PELOS CANAIS:

ouvidoria@fesaude.niteroi.rj.gov.br

www.gov.br/cgu/pt-br/falabr

(21) 9 9914-1971 (SOMENTE MENSAGEM DE TEXTO)

Sede da FeSaude: Rua Santa Clara, 102, Ponta D'Areia, Niterdi - RJ.
De 2% a 6° feira, das 10 as 12h e das 13 as 15h.

PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

o Celeridade e qualidade das respostas as de- mandas dos usuarios;

* Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacoes;

o Gratuidade de seus servicos e atividades;

o Pessoalidade e informalidade das relacdes estabelecidas com seus usuarios;

o Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre a Administracao
Publica e os cidadaos.

PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

O atendimento se dara de forma imediata. No caso de haver mais pessoas para
atendimento, sera observada a ordem de chegada.

O prazo para resposta € de 30 dias, prorrogaveis por mais 30, mediante
justificativa expressa pelo setor demandado.
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PASSO A PASSO DA OUVIDORIA

~
1 )
Recebimento — apods receber as manifestacdes pelos diferentes canais de
entrada, gera-se um numero de protocolo informado ao manifestante;

7N
(2

Anadlise — o ouvidor analisa e valida a manifestacdao quanto ao seu conteudo,
verifica se é caso de sigilo e qual o setor responsavel pela resposta;

Complemento — se ndo for possivel a validagcao, a ouvidoria entra em contato
com o demandante e solicita complemento de informacdes;

4
Encaminhamento — a demanda é transferida para o setor responsavel para
apresentar sua resposta;

Monitoramento - a ouvidoria recebe e avalia a qualidade da resposta da
demanda;

Resposta ao demandante - apds validar a resposta enviada pelo setor
responsavel, a ouvido- ria encaminha ao demandante a resposta recebida,
informando os procedimentos adotados no tratamento da sua demanda;

\7 )
Conclusdao — na resposta ao manifestante, a ouvidoria zelara pela celeridade e
qualidade das respostas as demandas dos seus usuarios.
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FLUXO DA OUVIDORIA

M
|

Cadastra a Manifestacao

FalaBR - Presencial

Site

. WhatsApp - Email

%)

Solicita INFORMAGOES
complemento de ¢
informacdes INCOMPLETAS

INFORMAGOES
COMPLETAS

Solicita resposta ao setor
responsavel pela demanda

Avalia a qualidade
da resposta

Encaminha ao
demandante a reposta
recebida, informando os
procedimentos adotados
no tratamento da sua
demanda
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PRINCIPIOS DA COMUNICAGCAO COM O USUARIO
A Ouvidoria da FeSaude zela pelas seguintes di- retrizes de trabalho:

TRANSPARENCIA - disponibiliza acesso as in- formacdes, garantindo o sigilo do
demandante quando solicitado, ou necessario para o tramite da matéria;

RESPONSIVIDADE - o demandante sempre sera informado sobre a resposta de
sua manifestacao, ainda que a informacao esteja indisponivel;

RESPONSABILIZACAO - compromisso com a in- formacdo prestada ao
interessado;

EQUANIMIDADE - atendimento personalizado, de forma justa, correta e
imparcial e com atendi- mento igualitario de todos os demandantes;

GOVERNANCA - atuacao como um canal de articulacdo da sociedade e
governo, incentivando a participacao da sociedade na gestao publica;

CONFIDENCIALIDADE - durante a tramitacao da demanda o seu conteudo
sera de conhecimento exclusivo dos servidores envolvidos no processo.

" COMPROMISSO COM A QUALIDADE DE
ATENDIMENTO

Serdo realizadas pesquisas de satisfacao, a
se- rem regulamentadas, para aperfeicoar
0s servicos, que levantarao: a satisfacao do
usuario com o servico prestado, a qualidade

- do atendimento, o cumprimento dos com-
pPromissos e prazos estabelecidos,
qguantidade de manifestagcao no periodo, as

melhorias da prestacao dos servigos.
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A Fundacao Estatal de Saude de Niterdi — FeSaude € uma fundacgao publica de
natureza privada, sem fins lucrativos, instituida em Niteroi, pela Lei Municipal
Nn.° 3.133,de 13 de abril de 2015.

Faz parte da administracao indireta e vincula-se a Secretaria Municipal de
Saude de Niterdi (SMS) por meio de um contrato de gestao (CG), com metas de
desempenho para os servicos de saude referente ao Programa Médico de
Familia - PMF e a Rede de Atencao Psicossocial - RAPS do municipio de Niterdi
(Centros de Atencao Psicossocial - CAPS, Centro de Convivéncia e Cultura de
Niterdi — CCCN, Residéncias Terapéuticas — RT's e Consultério na Rua).

CARO USUARIO,

Esta Carta de Servicos é um documento que
demq'nstré as formas de acesso a esses
servicos. Sinta-se a vontade para enviar sua
manifestacao, através dos meios mencionados
nesta carta, afinal, ela é muito importante

para o aprimoramento do nosso trabalho.

Maria Célia Valladares Vasconcellos
DIRETORA-GERAL DA FESAUDE

Alexandre Silva da Ressurreigao
GERENTE DE CONTROLE INTERNO, RISCOS E COMPLIANCE

ELABORACAO
Thais Araujo Marchon
OUVIDORA

REVISAO
Maria Helena Morais Silva
ANALISTA ADMINISTRATIVO

Rua Santa Clara, 102
Ponta D’Areia - Niterdi - R]
CEP 24.040-050

@ fesaude.niteroi.rj.gov.br

FUNDAGAO ESTATAL DE SAUDE DE NITEROI
@ fesaude.nit @) fesaude.nit

CNP3J: 34.906.284/0001-00




