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Modelo de Rotína - pOp
Código: HMA§.CER. POP.ADM. SAU. OO1

Unidade: Hospital AlbertMunicípal SchweiEer- Coordenaçâo
deRegionaí Emergência Realengo

001

Serviço: Administrativo
Data da Emissão: 23t\tt2o2g

Setor. Ouvidoria
mento: 231O3t2025

Ouvidoria

Histórico de VersÕes
1 - Emissão inicial.

Fase Nome SetorlUnid Data Carimbo e Assinatura

Elaboração Valéria Terra Ouvídoria 24tAA2023

Elaboração João Silva Ouvidoria 24tA3t2023

ação Regína Goulart Núcleo da Quatidade lürlzü21

Ricardo Cruz Díretor AdmÍnistrativo 2glo3t C"?
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1. OBJETIVO

Viabilizaçâo do controle social da gualidade do serviço público, possibilitando ao gestor a
formaçâo de diagnóstico para a ação qualitativa na melhoria da prestação dos serviços prestados
e, ao usuário, garantir a participação, proteção e defesa dos seus direitos.(Art. 1o; Decreto Rio
No 44746)

2. ABRANGÊNCIA/APLIGAçÃo

Abrange todo o complexo hospitalar do Hospitat MunicipalAlbert Schweitzer e Coordenação
Regionalde Emergência - Realengo

3. ROTINA

I.I.ACOLHIMENTO DAS MANIFE§TAÇÔES OO DEMANDANTE:
1'1'1. O ouvidor ou assistente administrativo recebe as manifestaçÕes, ouvindo o relato

do manÍfestante a partir dos seguintes meios: Registro da manifestação na pesquisa

de Satisfação, Canal de Ouvidoria da Viva Rio (Fale Conosco), E-mail da Ouvidoria
da Unidade, PCRJ (1746, e presencialmente.

1.1.2. Quando o atendimento for presencialmente o ouvidor ou assistente administrativo
deve entender a manifestação e, sendo uma reclamação ou solicitação, verificar a
possibilidade de mediar junto ao(s) setor(es) envolvido(s) visando uma resolução do
caso.

1.1'3. Se não for possível a resolução imediata do caso ou o demandante solicÍtar, realizar
o registro da manifestação no canalde ouvidoria do pcRJ.

l.2REGISTRO DE DEMANDAS NO PCRJ:

1.2.1 O Ouvidor ou o Assistente Administrativo do setor devem registrar e perfilar as
demandas (necessidades e/ou opiniÕes) do cliente para obtenção de resposta coerente a
ser comunicada a ele em tempo estabelecido em deereto.

1-2-3 Digitar o endereço https:/Árvww.sgrc.rio.gov.br/PCRJ_web_appllogin/Login.aspx

na barra conespondente no navegador de intemet
1.2.4 Digitar a matrícula e a senha nos campos indicados e clicar em entrar.(Anexo l)

1.2.5 Clicar em 'Atendimento" (Anexo ll)
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1.2.6 Clicar em 'Receptivo, (Anexo lil)

1.2.7 Clicar em "Novo protocolo,, (Anexo lV)

1.2.8 Clicar em "Novo Chamado,, (Anexo $
1'2'9 Dentro da aba "Chamado", preencher os campos "Categoria, e *Tipo/Subtipo, 

da
ouvidoria a ser registrada no setor "classificaçáo', Anexo vl)

1'2'10 Preencher os Dados Cadastrais do demandante na aba ,,pessoa,, (Anexo Vll)

1'2'll Pesquisar se há cadastro do demandante no pcRJ através das seguintes
informações: nome, CPF, data de nascimento, e-mail ou telefone na aba
"Pesquisar,' (Anexo Vll)

1'2'12 Se o demandante já possuir cadastro no PCRJ irá aparecer seu nome completo e
lD' Para dar continuidade no registro da demanda, basta clicar na opção selecionar.

1'2'13 Não havendo registro, cadastrar o demandante na aba "Cadastraf, preenchendo
com os dados cadastrais. É clicar no botão "salvar e setecionaf (Anexo Vlll)

1'2'14 Após seleção do Demandante dentro da plataforma, finalizar opreenchimento das
informaçÕes requerida na aba,,Chamado',

1'2'15 Dentro da aba "Chamado", clique na opção "Avançar" para finalizar o registro da
demanda no sistema. (ANEXO lX)

I.3PERFILAII'IENTO DE DEMANDA§ REGISTRADAS NO PCRJ:
í'3'í As demandas registradas no PCRJ ficam disponíveis para acompanhamento e

tratamento no mÓdulo "Monitoramento". Tais chamados precisam ter seu perfil
alterado se adequando a manifestaçâo do usuário pelo Ouvidor ou o Assistente
Administrativo do setor. Nesta etapa também é enviado ao demandante uma
primeira rnensagem o informando sobre o tratamento da sua manifestação e o
envio do Emailà setores específicos

1.3.2 Digitar o endereço https:ilrnnrw.sgrc.rio.gov.brlPCRJ_web_app/Login/Login.aspx

na barra correspondente no navegador de internet
í'3.3 Digitar a matrícula e a senha nos campos indicados e clicar em entrar (Anexo l)
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1.3.4 Clicar em "Monitoramento, (AnexoX)
1,3.§ Clicar em "Monitorr' (Anexo Xl)
í'3'6 Clique com do chamado e selecione a opção "Atualizat''dentro de,,Ações,, {Anexo

xil)
1.3-7 Preencha os campos requeridos na opção de atuarizaçãCI
í'3'8 clique com o botão esquerdo do mouse em cima do chamado e selecione a opção

"Reclassifiear,, (Anexo Xlt)
1.3.9 Preencha os campos requeridos na opção de recrassificação
1'3'{0 clique com o botão esquerdo do mouse em cima do chamado e selecione a opção

"Tratar Chamado Incompleto', (Anexo Xll)
1.3-11c!íque na opçâo "Marcar compreto" na parte inferior da tera
1'3'12clique com o botâo esquerdo do mouse em cima do chamado e selecione a opção

"Registrar Andamento,, (Anexo Xll)
í'3'í3 Selecione a opção em "Em Andamento" na aba "Status", preencha a justificativa e

aperte "Enviaf

1's'l4clique com o botâo em cima do chamado e selecione a opção *Enviar 
e-mail,,

(Anexo Xil)

{.3.í5 Preencha os cAMpos "para", 'Assunto", ',corpo do e-mair', e aperte,,Enviar,,

I,4ACOLHIIHENTO, AHÁUSE E ENCAMINHAMENTO DOS CHAMADOS:
Acolhimento e Análise dos Chamados
l'4'1 O Ouvidor ou o Assisênte Administrativo do setor devem analisar e encaminhar as

manifestaçÕes dos usuários aos setores responsáveis.
l'4'2 lnformar para o manifestante o(s) número (s) do ouvidor (a) ou administrativo da

Sistema lnformatizado ou Formulário

1'4'3 lnforma ao manifestante o(s) número(s) do protocolo gerado pelo sistema e em
caso de manifestação como: reclamação, sugestão, solicitação e denúncia; informa
Wazo de resposta.

1'4'4 o protocolo é informado somente para as manifestações feitas pessoalmente e
registradas no PCRJ.

í.4.5 Analisar o teor da manifestação

í'4'6 Ao analisar â manifestação o Ouvidor observa o conteúdo da manifestação
identificando se possui dados suÍicientes para encaminhar ao setor responsável.

ltos$üal$rmic*H âfurt sçhrr+itr*r 61*ff4Éfo*a Ê3§-ç3gwrgerGotxdtnrçioúcÊüúrÊêacir Rrgiond - R*ahng+ lu"*"iii*Jü err:osã*' página 5 de 14
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Caso não tenha informação suficiente, o ouvidor usa os dados de contato para
soliçitar ao manifestante via e-mait ou telefone fomecido mais detalhes ê
informações' Caso não ha.ia dados de contato, o Ouvidor arquiva a manifestação
por falta de informaçÕes suficientes.

1'4'7 Alimentar o Sistema lnformatizado ou preencher o Formulário de Atendimento
1'4'8 As manifestações que possuem informação suficiente para sua apuração são

inseridas no sistema informatizado (Ouvidor SUS) ou preenchidas na planitha

informatizada "Mapa da Ouvidoria,,:

- lnserir Mês e Ano referente à reclamação;

- lnserir o(s) protocolo(s) da manifestação;

- Descrever a natureza da manifestação (reclamação, elogio, denúncia, sugestão,
solicitação e informação)

- lnserir na Planilha a reclamação do paciente na íntegra conforme recebido via
canalde atendimento

- sinalizar na pranirha o setor citado na manifestação;
- Sinalizar na planilha o serviço

(médico, enfermagem, administrativo, etc) citado na manifestação

Encam inhamento dos Chamados :

1,4.9 O Ouvidor ou o Assistente Administrativo do setor deve encaminhar a manifestação
por e-mail ao responsável pelo setor. O responsável do setor deve assinar o
recebimento. O e-mail segue em cópia para a Diretoria Geral, Diretoria
Administrativa, Direção Multidisciplinar e gestôes acíma da coordenação
responsável.

1-4.10 Quando a manifestagâo tratar de uma reclamação ou sugestão, o e-mail deverá
ser enviado com uma cópia do formulário Espelho da Demanda, constando o texto
conforme modelo de C.l. (comunicação interna) no 10 de 1B de Abrilde 201g, onde
estabelece prazo de resposta. (Nos casos êm que o manífestante solicitar sigilo, os
dados do cidadão não irão constar no registro). Quando o registro tratar de elogio,
será solicitado no corpo do e-mail que esse seja divulgado para a equipe.

l.SMONITORAMENTO, RECEBIMENTO

CHAMADOS

E ANÁLISE DAS RESPOSTAS AOS

4.irj;iirl l'1ri;:trir*i Âiiir'::5rjr,'.;.il::*: dr:: i-i:lrn;lir. ?!ij i.ic:i,_:r11c.il;,lrri*:,.:+,-;r <il f,::tl;r*rr;i;-, liri:t+r::,1 il::ric::;r a- : ;;, :-:.r. ,.r l_, -:-i..r:at.a+:l Página 6 de 14



-le
Í_+.. !:'- Ê-

#-4

ffi§w
PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO

secretaria Municipal de Governo e lntegridade pública
Hospítal Municipal Albert SchweitzerPREfEITOiA

Monitoramento e Recebimento das Respostas aos chamados
í'5'í O Ouvidor ou o Assistente Administrativo do setor devem monitorar o prazo de

resposta dado para a área envolvida na manifestação, garantindo a credibilidade
do acesso de comunicação. Após recebimento da resposta, analisar o teor da
mêsma, verificando se atende ao relato e elaborar a resposta para ser enviado ao
manifestante.

1.5.2 Após 5 dias do envio da manifestação, o ouvidor entra em contato novamente
solicitando resposta e ínformando o tempo de prazo restante.

1'5.3 ApÓs os 5 dias de prazo, sâo dados mais 2 dias. Se nesse segundo prazo não
obtiver resposta envia e-mail comunicando o final do prazo e informando da
pendência à respectiva Diretoriâ rêsponsável pelo setor envolvido na demanda.

Í.5.4 §e a resposta não for enviada após o prazo máximo (7 dias), o Ouvidor entrega
em mãos à Diretoria Geral relatório com as informaçÕes das manifestações não
respondidas e de seus responsáveis, para gue esta possaÍazer a cobrança.

í'5.5 As respostas enviadas pelo gestorda área pore-maÍtseguem os padrÕes descritos
no item 4 (Observações Gerais) deste procedimento. Ao receber as respostas,
procede à análise da resposta conforme deste procedimento.

í.5.6 O Ouvidor faz levantamento, a cada seis meses, dos registros sem resposta,
mesmo após cobrança.

{.5.7 Entrega para â Direçáo Geralo levantamento dos registros sem resposta para que

esta possalazer nova cobrança.

Análise do Teor das Respostas aos Chamados:

í.5.8 O Ouvidor ou o Assistente Administrativo do setor ficam incumbidos de avaliar se
a resposta atende ou não ao relato da manifestação.

1.5.9 Se a resposta não atender ao relato, encaminhar novamente ao setor, pontuando

as questÕes que não respondem a demanda.

1.5.í0 Estando a resposta atendendo satisfatorÍamente ao relato, o ouvidor digita a
resposta no Sistema Ouvidor SUS, utilizando linguagem clara e objetiva, com o teor
ê o nome do responsável do setor referente à manifestação. Quando a
manifestaçâo possuir mais de um registro, todas as respostas deyem ser descritas.

1-5-11 A resposta finaldeve ser introduzida no sistema informatizado, alterando o status
da demanda para concluir/ finalizar.

lii:,'.;iii:l irii;ni*il,;i -],11,:*:; 5;|.i,,,o|tno, âr:; i;iicr:r:i.,. ?*t* - §r::ir;:rr,
*d-'r-.íi.I:i;a;l:iit f it-:a:it!:lil;r-: !?*üi*ti":l ãr:,1;ail:i,: ttin .i. .ii!i!iii Ê"j. l,'I2i:,úri_íl Página 7 de L4

!ta!-crta*!l :t***aa*aail ralatatÍaI5*Ct t-[aattarat-a*Iaaa-tatIGraar



&#
ffi#ffi

PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO
secretaria Municipalde Governo e lntegridade pública

Hospital Municipal Albert SchweitzerPREFEITgRA

-5a*f

4. OBSERVAÇÕES GERAIS

A. REGISTRO DE DEMANDAS NO PCRJ:

i. A tela principal do sistema é composta pelo mênu de módulos, que são
abeúos em janelas, permitindo ao usuárío acessar mais de um módulo
simultaneamente.

o Atendimento

. Monitoramento

. Relatórios

. Administraçâo

. Minha conta

. Tratar chamados via e-mail.

ii. Descrição de cada módulo:

. ATENDIMENTO: Às solicitações dos cidadãos sâo registradas e
encaminhadas para tratamento

. MONITORAMENTO: As funções deste módulo permitem o

tratamento e acompanhamento dos chamados.

. RELATÓRIOS: Modulo utilizado para extrair relatórios.

. MINHA coNTA: usuário altere sua senha de acesso ao sistema.

iii. Para Íinafizar o procedimento temos que identificar o cidadão. Dependendo

do tipo de chamado o cidadão não há obrigatoriedade de se identificar.

Nesses casos, a opção de Anônimo estará disponível para seleção.

B - MONITORAMENTO, RECEBIMENTO E ANÁLISE DA§ RESPoSTAs Aos
CHAMADO§

Segundo a Resolução §ES/RJ no 207 22112t2011, os prazos de resposta seguem o

seguinte padrão: 02 dias úteis para casos urgentes; 15 dias para casos de não urgência;

e 30 dias para situaçÕes que demandam análise do processo administrativo.

A participação do cidadão na gestâo pública é um direito estabelecido no art.37,
parágrafo 3o, l, da Constituição Federal ê nas diretrizes do SUS. Diante disto, os prazos

rlr::r.i:rlt:rl Í;itir.i;i:.':::i Ê::r..t S,:a!;.",t:irr:.) âr:;: i"i.i!:3;111. ?:.1, !r,.:::.i:.!*.
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de resposta devem ser obedecidos para dar transparência à gestão, garantido a

credibilidade do canal de comunicação, fazendo valer a participação do manifestante.

As respostas às manifestaçÕes devem ser coerentes, objetivas e devem conter
línguagem clara. Todos os questionamentos constantes na manifestação devem ser
respondidos obrigatoriamente, sob pena da resposta não ser aceita pela Ouvidoria.

5. FLUXOGRAMAS

Não se aplica

6. ANEXOS

ANEXO I
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ANEXO III

ANEXO IV
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