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Atendimento as
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Acles de
melhoria na
gestdo publica
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Qualificagdo da
equipe

Plano de Trabalho da Ouvidoria - 2025

Receber, registrar, tratar e responder de forma conclusiva as manifesta¢cdes dos usudrios de
servicos publicos e dos colaboradores do hospital

Adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais, das normas procedimentais,
para a protecdo da identidade de denunciante, e ao cumprimento da qualidade das respostas as
manifestacgoes recebidas

Mediar e conciliar conflitos entre usuarios de servicos publicos e a Instituicdo
Reformular a se¢cdo “Ouvidoria” na internet e intranet

Acdo de divulgacdo dos papéis da Ouvidoria e do canal de denuncias

Revisar a estratégia de comunicacdo da ouvidoria para préximo ano

Participar do mapeamento dos servigos publicos prestados pela instituicao e fomentar a
publicagdo no portal “Gov.BR”

Revisar e atualizar os servigos publicos publicados no portal “Gov.BR”

Coletar, ativa e passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usuarios com a
prestacdo de servicos publicos (Pesquisa da Experiéncia do Paciente)

Produzir relatérios e informacdes estratégicas

Planejar as atividades de ouvidoria/SIC para o préoximo ano

Participar dos cursos do plano de capacitacao

Treinamento e capacita¢do de colaborador integrado a equipe

Participar de reunifes e treinamentos sobre atividades de ouvidoria/SIC com 6rgios externos e
com dreas internas
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Administrativas

Participagao em
grupos de
trabalho
Institucionais

Acesso a
informacgao
publica

Revisar glossario de assuntos e subassuntos de manifestacdes de ouvidoria e acesso a
informacdo e gerenciar na plataforma Fala.BR
Revisar documentos descritivos de rotinas (documentos do GEO: Plano e Procedimentos

Operacionais Padrdo) da Ouvidoria e do SIC
Revisar os riscos e mecanismos de mitigacao
Acompanhar e fazer a andlise critica do indicador da ouvidoria (Manifesta¢des respondidas no

prazo)

Acompanhar pelo Fala.BR as respostas da pesquisa de satisfacao das manifestacdes
Acompanhar pelo Fala.BR a resolutividade das manifestacbes

Reunides do Colegiado do Ambulatdrio

Reunides Programa QUALIS - Grupo de Humanizagdo

Reunides Programa QUALIS - Cuidado Centrado no Paciente
ReuniGes Comissdo de Seguranca da Informacdo e Comunicagdes
Reunides Grupo Experiéncia do Paciente

Reunibes Grupo para Revisdo do Cddigo de Conduta e Integridade do HCPA

Reunides Comité de Diversidade, Equidade e Inclusdo — Programa de A¢des Antirracistas
Reunides Férum de Articulagdo para Promogao da Integridade (MEC)

Reunides Planejamento Estratégico

Responder aos pedidos de informacdo (transparéncia passiva)

Manter informacgdes atualizadas no portal institucional e sitio especifico da LAl (transparéncia
ativa)
Elaborar relatérios das atividades do SIC
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