INSTITUTO
NACIONAL
DE CARDIOLOGIA

Segue abaixo o Plano de Agao da Ouvidoria do INC conforme modelo enviado pela CGU

(Controladoria geral da Unido). Vale ressaltar que o plano foi pensando conjuntamente com
o Comité de Integridade seguindo os parametros do MMOuUP (Modelo de Maturidade
Ouvidoria Publica), modelo realizado pela CGU.

ITEM

1.2.1

1.2.2

: 1.2 - CAPACIDADES E GARANTIAS DAS EQUIPES

ROTATIVIDADE DA EQUIPE. Qual o indice de rotatividade de sua equipe? Para calcular
esse indice, observe a seguinte formula (total de membros que sairam da equipe no
ultimo exercicio + total de membros que ingressaram na equipe no Ultimo exercicio)
/total de membros da equipe) X100

NiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 3 SUSTENTADO- Entre 21% e 49%
AGCAO- Pensar mudancas a cada 3 anos do exercicio dos funcionarios da ouvidoria
conforme proposto pela CGU. Em carater de excegao, havera troca conforme avaliado
pela equipe e gestores.

OBJETIVO- Promover troca de funciondrios da equipe de Ouvidoria conforme perfil
adotado pela CGU

Etapas-

1- Avaliacdo do trabalho dos funciondrios da Ouvidoria

2- Reunides funciondrios da Ouvidoria com equipe da Direcao e Nucleo de Integridade
3- Indicagdes de novos nomes para equipe se houver necessidade

4- AprovacGes nomes pelos érgdos competentes

Periodo de execugdo das acoes: 01 novembro de 2022 e 01 margo de 2023.

Areas envolvidas: Ouvidoria, Direcio e Nucleo de Integridade

Responsavel pela execugao: Carlos, Lisamar, Lais e Barbara

1.2.2- ESTABILIDADE DA EQUIPE

Qual é a proporc¢do, na ouvidoria, de servidores publicos efetivos e agentes publicos
comissionados ou terceirizados? (desconsiderar os atendentes em centrais de
atendimento telef6nico)

NiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 3 SUSTENTADO. Os agentes publicos
nao efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) compdem entre 20% e
menos de 50% da forga de trabalho da ouvidoria.

ACAO- Conseguir mais um servidor para trabalhar na Ouvidoria, exercendo a funcdo

de Ouvidor Substituto, preferencialmente com nivel superior independente do cargo
que ocupa.

OBJETIVO- Qualificar o quadro funcional da Ouvidoria do INC

Etapas-

1- Realizar reunido com Dire¢do, RH, Ouvidoria e Comité de Integridade



2- Chamamento de selecdo de funcionarios do INC via canais de comunicacdo do
Instituto
3- sele¢Oes de servidores com perfil para ocupar o cargo
4- Resultados da selecao
e Periodo de execugdo das agoes: 01 outubro de 2022 e 01 dezembro de 2022.
e Areas envolvidas: Direcdo, Ouvidoria e DIGEP (RH)
e Responsavel pela execugdo: Lais, Lisamar e Neyla e Barbara

1.2.3- ESCOLARIDADE DA EQUIPE. Qual é o nivel de escolaridade preponderante dos agentes
publicos lotados na ouvidoria?

e NIiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NiVEL 3 SUSTENTADO. Mais de 50% da forga
de trabalho da ouvidoria é composta por servidores com nivel superior completo, e
mais de 20% possui pds-graduagdo lato-sensu ou strictu-sensu.

e ACAO- Colocar 1 Servidor a mais na equipe, preferencialmente com nivel superior, e
Atual Ouvidora terminar a pds-graduacao

e OBIJETIVO- Aumentar grau escolaridade da equipe de Ouvidoria

e Etapas-

1- Conclusdo Pés Graduacao pela Ouvidora Titular

e Periodo de execugdo das agoes: 30 Julho de 2022

e Areas envolvidas: Ouvidoria,

e Responsavel pela execugdo: Lisamar

1.2.5- CONDUTAS DA EQUIPE. H3 instrumento formal que defina as condutas desejaveis e
vedadas aos seus servidores?

e NIVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 4 otimizado- A ouvidoria possui
instrumento formal institucionalizado que define as condutas desejaveis e vedadas a
seus servidores, desenvolvido e atualizado periodicamente com a participacao da
propria equipe, a qual conhece e é orientada continuamente nos termos do
instrumento.

e AGAO- Atualizagdo do POP da Ouvidoria, incluindo a inser¢do de condutas desejaveis e
vedadas a seus servidores

e OBIJETIVO- Pensar condutas desejaveis para os funcionarios da Ouvidoria, conforme
leis e materiais produzidos pelo MS e CGU

e Etapas-

1- Iniciar revisao POP
2- Finalizar POP

e Periodo de execugdo das agoes: 30 Julho de 2022 e 30 setembro de 2022

e Areas envolvidas: Ouvidoria e Nucleo de Qualidade

e Responsavel pela execugdo: Lisamar e Vanessa



ITEM: 1.3 - CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR

ITEM 1.3.1QUAL E O NIVEL DE ESCOLARIDADE DO (A) OUVIDOR (A) EM EXERCICIO?

e NIVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir Nivel 4 otimizado- Pés-graduagdo lato sensu
ou strictu sensu.

e AGAO - Conclus3o do curso de pds-graduagdo pela Ouvidora Titular

e OBIJETIVO — Aumentar nivel de escolaridade dos funcionarios da Ouvidoria INC

e Etapas-
1- Conclusdo do curso de pds - graduagao
2- Apresentacado do certificado de conclusado

e Periodo de execugdo das agoes: 01 DE MAIO DE 2022

e Areas envolvidas: OUVIDORIA

e Responsavel pela execugdo: Lisamar

ITEM: 1.3.2- O TITULAR DA UNIDADE POSSUI ALGUMA PROTECAO CONTRA DEMISSAO,
DESTITUICAO OU EXONERAGAO SEM CRITERIO LEGITIMO?

e NIiVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir Nivel 3 sustentado Ha mecanismo
institucionalizado por meio de instrumento formal, contudo sem supervisdo ou
monitoramento externo ao 6rgao.

e AGAO- Criar documento interno de prote¢do das atribuicdes do Ouvidor Titular,
conforme critérios da portaria da CGU 1.181/2020

e OBIJETIVO- Garantir protecdo para o exercicio da funcdo de Ouvidor Titular

e Etapas-

1- Elaborar documento através de reunides com envolvidos
2- revisar documento
3- Aprovag¢ao do documento

e Periodo de execugdo das agoes: 01 outubro de 2022 e 01 dezembro de 2022.

e Areas envolvidas: Ouvidoria, Comité de Integridade e Nucleo Normativo NQS

e Responsavel pela execugdo: Lisamar e Barbara



ITEM: 1.3.3 EXISTEM CRITERIOS CLAROS E OBJETIVOS PARA A NOMEACAO OU DESIGNACAO
DO CARGO DE TITULAR DA UNIDADE DE OUVIDORIA?

e NIiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIiVEL 3 SUSTENTADO. H4 critério
institucionalizado por meio de instrumento formal, e ele define ao menos as
competéncias necessarias para o cargo de titular da unidade.

e ACAO- Elaborar documento interno perfil dos cargos Ouvidoria
e OBIJETIVO- Criar critérios para nomeacdo dos cargos em Ouvidoria
e Etapas-
1- Elaborar documento através de reunides com envolvidos
2- Revisar documento
3- Aprovar documento
e Periodo de execugdo das agoes: 01 julho de 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria, Gabinete da Direcdo, DIGEP e Nticleo Normativo/NQS
e Responsavel pela execugdo: Lisamar, Lais, Gabriel e Vanessa

ITEM: 1.3.4 - COM QUAL FREQUENCIA O OUVIDOR SE REUNE COM O DIRIGENTE MAXIMO DA
INSTITUICAO?

e NIVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir nivel 3 sustentado- O titular da unidade de
ouvidoria e a autoridade maxima se comunicam com periodicidade definida ao longo
do ano, por meio de rotinas institucionalizadas.

e ACAO - Incluir em documento a indica¢do de realiza¢do de reunides periédicas com a
Direcdo ou Coordenacdo Hospitalar. Participacdo nas reunides mensais de chefia

e OBIJETIVO — Realizar aproximacado da Ouvidoria com Diregdo

e Etapas-
1-Incluir a indicacdo de realizagdo de reunides com Direcdo no POP (Procedimento
Padrao Operacional) DA OUVIDORIA
2- Participar reunides mensais de chefias

e Periodo de execugdo das agoes: 01 DE MARCO DE 2022

e Areas envolvidas: OUVIDORIA e COORDENAGCAO HOSPITALAR

e Responsavel pela execugdo: Lisamar e Marina



ITEM
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ITEM

: 1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

A ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas?

NIVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir Nivel 3 sustentado. Existe um procedimento
institucionalizado anual de planejamento das a¢Ges de ouvidoria, considerando os
recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, o qual é consolidado em um
documento com validacdo pelo nivel estratégico do érgao ou entidade a que a
ouvidoria esta vinculada.

ACAO- Escrever em documento formal o estabelecimento de planejamento anual
pela Ouvidoria. Desenvolver planejamento anual com producdao de documento formal

e institucionalizado validado pela Diregao.

OBJETIVO- Realizar Planejamento das atividades do setor de Ouvidoria
Etapas-

1- Incluir indicagdo de realizacdo de Planejamento Anual no POP

2- Realizar planejamento anual das a¢gdes em Ouvidoria

3- Implementar Planejamento anual

4- Avaliar Planejamento anual

Periodo de execugdo das agoes: 01 dezembro de 2022.

Areas envolvidas: Ouvidoria e Comité de Integridade

Responsavel pela execugdo: Lisamar e Barbara

: 1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

1.4.2 A Ouvidoria possui um plano de capacitacdo para a sua equipe?

NiVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir Nivel 3 sustentado A ouvidoria possui lista de
competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um mapeamento periddico das
competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser preenchidas
por meio de capacitacdo. Estas informacgdes sdo anualmente consolidadas por meio de
um processo institucionalizado que resulta na produgao de um instrumento formal, na
forma de um Plano de Capacitagdo.

ACAO- Elaborac3o de documento formal - Perfil de competéncias da Ouvidoria e Plano
de capacitagao.

OBJETIVO- Delimitar competéncias desejaveis para trabalhar na ouvidoria

Etapas- 1- criar grupo de trabalho para pensar competéncias desejadas no setor de
ouvidoria

2- submeter o documento de perfil de competéncias para aprovacdo do NQS

3- realizar reunido para tragar o Plano de Capacita¢do da ouvidoria

4-Aprovar Plano de capacitagdo da Ouvidoria pela autoridade competente

Periodo de execugdo das agoes: 01 de agosto de 2022

Areas envolvidas: Ouvidoria e DIGEP

Responsavel pela execugdo: Lisamar e Gabriel



1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE
1.5.3 INFRAESTRUTURA FiSICA- COMO SE DA A ACESSIBILIDADE FiSICA AO LOCAL DE
ATENDIMENTO DA OUVIDORIA?

NIVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir Nivel 4 otimizado A ouvidoria possui espaco de
uso exclusivo para atendimento e este se encontra em local evidente aos
manifestantes que a procuram, com conexdao adequada para atendimento as
demandas, inclusive com acessibilidade e sinalizagdo adequada para pessoas com
deficiéncia.

ACAO- Sinalizagdo da localizagdo da Ouvidoria com colocacio de banner para facilitar
0 acesso ao setor. Reforma do espaco fisico da Ouvidoria com ampliacao do local para
comporta as cadeiras de rodas com mais conforto.

OBJETIVO- Melhorar o acesso ao espaco da Ouvidoria do INC

Etapas-

1- Reunido com Diregdo, Administracdo, engenharia e Ouvidoria para pensar
estratégias de melhora da sinalizacdo e ampliacdo do espaco fisico da Ouvidoria

2- Aprovacdo das propostas pela Direcao E Coordenacdo de Administracao

3- Inicio das a¢des

Periodo de execugdo das agdes: 01 outubro de 2022
Areas envolvidas: Dire¢do, Ouvidoria, Coordenac¢do de Administracdo e Engenharia
Responsavel pela execugdo: Carlos, Lisamar, Claudia, Luci

ITEM: 1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

1.5.5EXPERIENCIA DO USUARIO

NiVEL ALVO DE MATURIDADE- Atingir Nivel 2 basico Existe levantamento de perfil
dos usuarios de servigos do 6rgdo ou entidade, e esses dados sdo considerados de
maneira pontual ou incidental, na definicdo dos procedimentos, roteiros e canais de
atendimento da ouvidoria

ACAO- Elaborac3o de novo formulario de atendimento da ouvidoria, incluindo
perguntas que tragam o perfil do usuario

OBJETIVO- Tracar o perfil do usuario do INC

Etapas-

1- Relaborar o formulario de atendimento da ouvidoria

2- Submeter ao NQS para aprovacao

Periodo de execugdo das agdes: 01 de julho de 2022

Areas envolvidas: Ouvidoria

Responsavel pela execugdo: Lisamar



ITEM: 2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS

2.1.1 MAPEAMENTO DE SERVICOS- Como ocorre o processo de mapeamento de servigos no
6rgao ou entidade a que a ouvidoria esta vinculada?

e NiVEL ALVO DE MATURIDADE - Atingir nivel 3 sustentado. A ouvidoria conduz, junto
aos gestores de servicos, o processo de mapeamento de servigos do érgao ou entidade
a que estd vinculada, no ambito de procedimento e rotinas especificas e
institucionalizadas para essa finalidade.

e ACAO - Chamamento de um grupo de trabalho para realizar mapeamento dos servigos
do INC. Formalizar essa acdao no POP da ouvidoria

e OBIJETIVO — Atualizar o mapeamento de servicos oferecidos pelo INC ao usudrio

e Etapas- 1- Convocar grupo de trabalho para reunido
2- Levantar servigos que existem no INC
3- Realizar reuniGes periddicas para atualizar os servigos existentes no INC
4- Formalizar essa a¢do no POP da Ouvidoria

e Periodo de execugdo das agoes: 01 DE JUNHO DE 2022

e Areas envolvidas: Ouvidoria, COAS, Servico Social, Comunicacdo, Planejamento,
Nucleo de qualidade e Area de T.1.

e Responsavel pela execugdo: Lisamar, Marina, Dionisio, Debora, Mdnica, Vanessa e
Tiago



ITEM: 2.1.3 QUALIDADE DA INFORMAGAO

Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das informacgdes disponiveis
na Carta de Servigos do 6rgao ou entidade a que estd vinculada?

e NIVEL ALVO DE MATURIDADE- 2.1.3 ATINGIR NIVEL 3 SUSTENTADO- A ouvidoria
conduz processo periddico de atualizagdo e revisdo critica das informagdes constantes
na Carta de Servicos do érgao, por meio de rotinas especificas instituidas formalmente
para essa finalidade.

e ACAO- Atualizagdo da carta de servicos junto com outros setores do INC,
periodicamente. Insercdo das informacgbes da Carta de Servicos no site e se possivel
nas redes sociais do INC. Elaborar um POP de revisao da Carta de Servigos.

e OBIJETIVO- Garantir qualidade da informacado da Carta de Servigos do INC

e Etapas- 1- Convocar reunido com setores
2- criar POP de revisao da carta de Servicos

3- Mapear os servicos do INC
4- Atualizar carta de Servicos

5- Aprovar e Publicar a carta de servicos e POP de revisao

e Periodo de execugdo das agoes: 01 de junho de 2022

e Areas envolvidas: Ouvidoria, Servico Social, Comunicac3o, Planejamento, Nucleo de
Qualidade e Area de T.I.

e Responsavel pela execugdo: Lisamar, Marina, Dionisio, Débora, Mbnica, Vanessa e
Tiago



2.2 TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS

2.2.1Controle social / A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avalia¢do da satisfacdo dos
usudrios em relagao ao atendimento por ela prestado?

e NIVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 2 BASICO Existem ferramentas
disponiveis para a mensuracao da satisfacdo do usuario com relagao ao atendimento
prestado pela ouvidoria, todavia, ndo ha procedimento formalizado e periddico de
analise destes dados, a qual é realizada incidental e esporadicamente.

e ACAO- criagdo de um instrumento formal para mensurar a satisfagdo do usuario com o
trabalho desenvolvido pela ouvidoria. Esse instrumento deve ser inserido na pagina do
site do INC, para facilitar o acesso.

e OBIJETIVO- Medir satisfacdo do usudrio com o trabalho desenvolvido pela ouvidoria
e Etapas-
1- Reunido com areas afins
2- Elaborar documento
3- Aprovagao
4- Insergdo site INC
e Periodo de execug¢ao das acoes: 01 SETEMBRO DE 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria, Nucleo de Qualidade e AreadeT. |

e Responsavel pela execugdao: Lisamar, Vanessa e Tiago



2.3PROCESSOS ESSENCIAIS
2.3.1 PROCESSO DE TRATAMENTO DE MANIFESTACOES

o NIVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 3 SUSTENTADO A ouvidoria mapeou e
instituiu formalmente os seus processos de tratamento de manifestacdes no ambito
do 6rgdo a que estd vinculada, em processo monitorado a fim de promover a
aderéncia dos servicos existentes aos padrdes de qualidade e a Lei n? 13.460, de 2017,
bem como a suas regulamentagdes.
e ACAO- Realizacdo do curso OUVIDOR SUS EAD/ FICOURZ para fins de utilizagdo da
nova Plataforma do Ministério da Saude e adequacdo aos padrdes de qualidade
conforme previsto pelas leis e portarias que regem o trabalho em Ouvidorias.

e OBIJETIVO- Aperfeicoar processos de tratamento das manifestacdes registradas na
Ouvidoria

e Etapas-
1- Realizacdo Curso Ouvidor SUS EAD/FIOCRUZ PELA Ouvidora Titular e técnica de
secretariado do setor
2- Utilizacdo da nova plataforma de registro de manifestacées Ouvidor SUS/MS

e Periodo de execugao das agoes: 01 de maio de 2022

e Areas envolvidas: Ouvidoria

e Responsavel pela execugdo: Lisamar e Ana karen

2.3PROCESSOS ESSENCIAIS
2.3.3 ATENDIMENTO. A ouvidoria possui roteiros e orientagdes instituidas para a condugao

dos atendimentos presencial ou telefonico?

e NiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NiVEL 4 OTIMIZADO A ouvidoria possui
roteiros e orientacOes para atendimento, os quais sdo instituidos por meio de manual
ou outro documento de conhecimento da equipe responsavel pelo acolhimento ao
publico, a qual possui competéncias especificas para a realizagdo do atendimento. A
ouvidoria possui processos definidos de revisdo dos roteiros de atendimento, a fim de
realizar ajustes e melhorias.

e ACAO- Revisdo do POP Procedimento operacional padrdo da Ouvidoria INC, incluindo
também a periodicidade de revisdo, e utilizacdo das orienta¢des para atendimento do
Manual em Ouvidoria Publica da CGU/ano de 2019 e qualidade do atendimento CGU
2021.

e OBIJETIVO- Atualizar as orientagdes de condug¢do dos atendimentos da Ouvidoria
através do POP

e Etapas- 1- Realizar reunido com setores afins
2- Atualizar POP
3- Aprovar a atualizacao

4- Divulgar intranet

e Periodo de execugdo das agdes: 01 de agosto de 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria e Nucleo de Qualidade
e Responsavel pela execugdo: Lisamar e Vanessa



2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS
2.3.7 LINGUAGEM E ADEQUAGCAO DE RESPOSTAS. Como ocorre o procedimento de

elaboragao de respostas na unidade de ouvidoria?

e NIiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NiVEL 3 SUSTENTADO A ouvidoria recebe a
resposta do gestor, analisa a sua adequacao a padrdes de linguagem clara e simples,
podendo sugerir ajustes no ambito de procedimento de revisdo formalmente
instituido, e a encaminha ao manifestante.

e AGAO- Garantir que um procedimento de revis3o das respostas dos setores esteja
descrito no POP

e OBIJETIVO- Elaborar respostas com linguagem clara, objetiva e simples e incluir esse
procedimento no POP da Ouvidoria

e Etapas-
1- Realizar reunido com setores afins
2- Atualizar POP

3- Aprovar a atualizagao

e Periodo de execugdo das agoes: 01 de novembro de 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria e Nucleo de Qualidade
e Responsavel pela execugdo: Lisamar e Vanessa

2.3.9 ACOMPANHAMENTO EFETIVO DE MANIFESTAGOES. Como a ouvidoria acompanha o
cumprimento dos compromissos firmados para implementacdo de sugestdes ou adogdo de
providéncias resultantes das manifestacdes?

e NIiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NiVEL 3 SUSTENTADO. A ouvidoria possui
meios que possibilitam a rastreabilidade das medidas adotadas em decorréncia da
manifesta¢do recebida, mantendo rotinas formalmente instituidas de
acompanhamento destas.

e ACAO- Descrever no POP o processo de acompanhamento das manifestacdes
e OBIJETIVO- Acompanhar com efetividade as manifestacGes recebidas

e Etapas
1- pensar processo de acompanhamento manifestacGes
2- Inserir roteiro no POP

e Periodo de execugdo das agdes: 01 de novembro de 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria
e Responsavel pela execugdo: Lisamar



2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMAGOES

2.4.2 PERFIL DOS MANIFESTANTES. A ouvidoria produz dados acerca do perfil dos
manifestantes que recorrem a ela?

NiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 2- Basico A ouvidoria coleta dados
acerca do perfil sociodemografico dos manifestantes, os quais podem ser associados a
natureza das manifestacGes a fim de gerar informacdes relevantes aos gestores.
ACAO- Revis3o do formulério de manifestacdo da Ouvidoria no sentido de incluir
dados como: faixa etaria, escolaridade, cor, religido e vinculo (interno - funcionario -
ou externo - paciente ou familiar). Aguardar a nova versdo do OUVIDOR SUS.

3 OBIJETIVO- Criar perfil dos usudrios da ouvidoria
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Etapas
1- Revisar o formulario de atendimento da Ouvidoria
2- Incluir perguntas sobre perfil dos usudrios no formulario

3- Aprovagdo do formulario pelo Nucleo de Qualidade
Periodo de execugdo das agdes: 01 de outubro de 2022
Areas envolvidas: Ouvidoria

Responsavel pela execugdo: Lisamar

PRODUCAO DE INFORMACOES ESTRATEGICAS. Como e quando a ouvidoria transmite
as informacgdes analisadas aos gestores de servicos e ao nivel estratégico?

NiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIVEL 3 sustentado- Além do
encaminhamento dos processos de manifestaces de ouvidoria, a unidade produz
anualmente o Relatério de Gestdo de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de
2017, e instituiu rotinas de comunica¢ao aos gestores dos servigos, periodicamente ou
em decorréncia de eventos concretos por ela identificados.

ACAO- Elaborar relatério de gestdo Ouvidoria do ano de 2021
OBJETIVO- Dar transparéncia das a¢oes realizadas pela Ouvidoria aos gestores

Etapas
1- Realizar relatério de gestao
2- Aprovacao pelo Diretor do INC

3- Publicar no site INC

4- Apresentar para gestores do INC

Periodo de execugdo das agoes: 01 de abril de 2022
Areas envolvidas: Ouvidoria

Responsavel pela execugdo: Lisamar



3.1 BUSCA ATIVA DE INFORMAGOES

3.1.2 MOBILIZACAO ATIVA JUNTO AOS USUARIOS. A ouvidoria realiza a¢cdes proativas para
coleta de informacdes no ambito da jornada dos usuarios?

e NIiVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NiVEL 2 Basico A ouvidoria realiza acoes
proativas esporadicas, aproveitando oportunidades especificas. As informagdes
coletadas sdao encaminhadas aos gestores responsdveis pela tomada de decisao.

e ACAO- Realizacdo acBes de sala de espera para coletar informagdes junto usuarios,
através da aplicagdo das pesquisas de satisfacao.
4 OBIJETIVO- Coletar informagGes junto aos usuarios do INC para medir satisfacdo dos
servicos oferecidos

e Etapas
1- Realizar questiondrio de pesquisa de satisfacdo
2- Reunido com nucleo de qualidade

3- Aprovacdo do questionario de pesquisa
4-Realizacdo salas de espera no ambulatério para coletar informagbes junto aos
usuarios
5- produzir resultados da pesquisa
4- Divulgar nas redes sociais e junto aos gestores
e Periodo de execugdo das agoes: 01 de junho e 01 de novembro de 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria e Nucleo de Qualidade
e Responsavel pela execugao: Lisamar e Marcia



3.3 ARTICULAGAO INTERINSTITUCIONAL
3.3.1 ARTICULAGAO INTERINSTITUCIONAL AMPLA. Como se d4 o relacionamento da

ouvidoria com outros érgdos de defesa dos usuarios?

e NIVEL ALVO DE MATURIDADE- ATINGIR NIiVEL 2 Basico A ouvidoria interage com
outros drgdos e entidades de defesa do usudrio de servicos publicos esporadicamente,
qguando hd a necessidade de promover agles e projetos conjuntos.

ACAO- Realizagdo de visitas institucionais com 6rg3os parceiros do trabalho da Ouvidoria,
como exemplo Defensoria Publicas, e demais hospitais da rede Federal.
OBJETIVO- Aproximar Ouvidoria dos drgdos parceiros de defesa dos direitos dos usudrios

Etapas
1- Contatar rede parceira
2- Realizar visitais institucionais

3- Realizar atividades conjuntamente com érgaos parceiros
e Periodo de execugao das agoes: 01 agosto de 2022
e Areas envolvidas: Ouvidoria
e Responsavel pela execugdo: Lisamar



