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GOVERNO DO ESTADO

1 APRESENTACAO

Na Maternidade Dr. Antenor Barbosa, a Ouvidoria foi instituida com a
finalidade de gerenciar as demandas provenientes de reclamacgfes, dendncias,

comunicacdo de irregularidades, sugestoes, elogios e solicitacbes de informacdes.

A Ouvidoria é o 6rgdo responsavel por aproximar a instituicdo do cidaddo
objetivando a melhoria na qualidade dos servigos prestados pela Maternidade, de
modo preventivo e corretivo, assegurando o respeito aos direitos individuais e

coletivos do usudrio do Sistema Unico de Satde — SUS.

Nossa Ouvidoria acolhe, analisa e encaminha as manifestacdes recebidas aos
setores competentes, aguarda as respostas e repassa ao manifestante através de
contato telefénico a conclusdo de sua manifestacdo e também publica através da

Plataforma Fala.BR para ciéncia do manifestante.
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2 OBJETIVOS

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa é um meio de
comunicacdo das opinides, sugestdes, reclamacbes, elogios e problemas
manifestados pelo usuério, € uma atividade institucional de representagdo autbnoma,
imparcial e de carater mediador, pedagdgico e estratégico, que acolhe manifestagdes
ndo concluidas por outros meios de atendimento para analise e atuacdo na busca de
solucdes.

Serve para defender os direitos individuais e coletivos, para minimizar
demandas juridicas, além de contribuir para a préatica de boa governanca corporativa.

E por meio das manifestagbes gerenciais e sugestdes que ocorre 0
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além da qualidade dos servigos

prestados aos usuarios.

Diantedisso,0 presenteplanodeacdotemcomoobijetivos:

1. Objetivo Geral

- Fortalecer a comunicacdo entre usuérios, familiares, colaboradores e a gestdo da
Maternidade Dr. Antenor Barbosa, promovendo a melhoria continua da qualidade do
atendimento e a humanizacdo da assisténcia a satde materno-infantil.

2. Objetivos Especificos

- Garantir um canal acessivel, sigiloso e acolhedor para manifestagdes (elogios,
sugestoes, solicitacdes, reclamacdes e denuncias).

- Identificar pontos de melhoria nos servicos assistenciais e administrativos.

- Monitorar a satisfacdo dos usuarios e familiares.

- Apoiar a gestdo na tomada de deciséo baseada em evidéncias.

- Promover a cultura de escuta ativa, respeito e humanizagdo no atendimento.
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3. Publico-Alvo

- Usuarias (gestantes e puérperas).
- Recém-nascidos (representados por seus responsaveis).
- Familiares e acompanhantes.

- Profissionais da maternidade.

3 PROPOSTA DE TRABALHO

O presente plano de acdo elenca um rol de acdes a serem desenvolvidas com
vistas ao aumento da eficiéncia e da prestacdode servigos da Ouvidoria.

Frise-se que o plano ora proposto podera ser alterado durante o seu periodo
de vigéncia devido a necessidade de adaptagdo a novos cendrios, exigéncias da

legislacdo e alteracGes na estrutura organizacional da Maternidade.

Finalidades da Ouvidora da Maternidade Dr. Antenor Barbosa

De um modo geral as finalidades almejadas pela Ouvidoria tém como ponto
de partida as orientacdes da Lei n® 13.460/17, podendo serem sintetizadas e
agrupadas como: finalidade de facilitacdo social, finalidade informacional, finalidade
de aprimoramento da gestdo publica, finalidadede controles preventivo e corretivo.

Neste aspecto, a ouvidoria visa propor solugdes para as demandas dos
cidaddos; oferecer informagOes gerenciais e sugestdes a entidade em que
atua,visando o aprimoramento da prestacdo do servico, além de contribuir para a
formulacédo de projetos e iniciativas publicas.

A qualidade dos servigos prestados pela gestdo ao cidadéo se aperfeicoa com

a atuacdo da ouvidoria, pois, ao auxiliar na identificagdo de pontos a serem

www.amazonas.am.gov.br
twitter.com/GovernodoAM Rua Prof. Lea Alencar (antiga rua 07 )M ATERNIDADE

youtube.com/governodoamazonas Alvorada |, CEP 69048-500, ManpyR- ANTENOR BARBOSA

facebook.com/governodoamazonas AM Telefone: (92) 3659-2800
mat_alvorada@saude.am.gov.br




v AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

aprimorados, ela contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos
processos administrativos.

A participacdo aqui € entendida no sentido mais generalizado do termo:
participacdo que envolve a todos, em todos os momentos da construcdo e
implementacdo do plano de acdo da Ouvidoria.

Boas Praticas de Gestédo da Ouvidoria

S&o ainda requisitos que colaboram com uma boa gestéo:

 Trabalhar com planejamento e metas de médio e longo prazo, definindo as
prioridades de trabalho;

e Ndo se fecharem suas préprias atividades, mas sim manter didlogo
constante com as demais unidades da instituicdo, bem como os outros 6rgdos e
ouvidorias e outras instituicdes de participacdo social; e

e Acompanhar as mudancas na legislacdo da area e o direcionamento das

politicas publicas do 6rgao.
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4 PROGRAMACAO

Este plano de acdo tem como principios basicos a participacdo ativa, a
cooperacéo e a realidade como ponto de partida da constru¢do do conhecimento e a
capacitacdo, quando realizada pela Ouvidoria, como meio e ndo como fim em si

mesma.

Apresenta-se a seguir, no quadro abaixo, as principais acdes a serem

desenvolvidas ao longo dos anos 2025/2026.

Objetivo Acéo Prazo
Disponibilizar meios de acesso online para
Garantir o acesso do | 0 registro das manifestagces no

Acdo continua

cidaddo de forma sistema<Fala.BR>
direta, formal e Fazer triagem das manifestacbes e
gratuita as encaminha-las aos setores competentes | Acdocontinua

informac@es que lhe | para a oferta de respectivas respostas.
forem devidas pela Reduzir a termo e inserir no, Fala.BR, as
Administracdo manifestacdes oriundas de e-mails.
Publica, exceto as Responder dentro do prazo legal as

informacdes sigilosas manifeata(;%es fundamentacs
previstas na legislagiio | oM @ devida fundamentacéo.

Reduzir, os prazos estabelecidos por leis,

Acéocontinua

Acaocontinua

vigente. para ofertar as devidas respostas as Agdocontinua
manifestacdes.
Zelar pelos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e| Acdocontinua
Eficiéncia publica.
Atuar com Atender o manifestante com cortesia e
integridade, respeito, sem discriminacao ou Acaocontinua
transparéncia, prejulgamento, dando-lhe resposta a
imparcialidade e questdo apresentada, no menor prazo
justica. possivel,e com objetividade.

Atuar na prevencao e mediacdo de
conflitos entre a Administracdao Publica

S Acdocontinua
e 0 administrado. ¢
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Manteratengdo constante no
relacionamento da Maternidade com o Acdocontinua
usuario e com os setores organizados da
sociedade local.

Apoiar o
Relacionamento
com a Sociedade

Encaminhar relatério anual da Ouvidoria a Dez.2025

Divulgar as rotinas e | D'7€$40 da Maternidade.

atividades da
Ouvidoria

Dez.2026

Distribuircartazesefoldersdedivulgacdoda
Ouvidoria na Maternidade.

Fazer palestras nas Enfermarias da
Maternidade

Acdocontinua

Divulgar as rotinas e
atividades da
Ouvidoria

Acdocontinua

Contribuir com agBes | Sugerir & Direcdo da Maternidade medidas| Agaocontinua
que visem o de aprimoramento na organizagao e no
aperfeicoamento da Funcionamento da Unidade.
Gestéo Publica na
MATERNIDADE DR.

ANTENOR
BARBOSA
Implantacdo da Pesquisa | Distribuir em locais estratégicos da
de Satisfacdo do usuario | maternidade a pesquisa de satisfac&o. Set/2025

5 RESULTADOS ESPERADOS

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa espera que com este plano

de acdo se consiga alcancar os seguintes resultados:
a) Melhorar o desempenho e a imagem da Maternidade;
b) Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados pela Maternidade;
c) Facilitar ao usuario dos servicos prestados o0 acesso as informacdes;

d) Viabilizar o bom relacionamento do usuério do servico com a Maternidade;
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e) Proporcionar maior transparéncia das acdes da Maternidade;

f) Contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da

Maternidade;

g) Incentivar a participacdo social na modernizagao dos processos e

procedimentos da Maternidade;

Acreditamos que a Ouvidoria esteja relativamente estruturada na
Maternidade, tendo a tradi¢do de servir bem a comunidade interna e a externa, seja
pela celeridade de suas agOes, seja pelo seu zelo em melhorar os procedimentos

internos.

Com isso, 0 objetivodeste plano de acdo é contribuirpara que se elevem ainda
mais os indices de satisfacdodos usuérios, contribuindo assim para o aperfeicoamento

do atendimento e da valorizacdo do cidaddo, seja ele usuario externo ou interno.

Manaus, AM, 15 de setembro de 2025.

t. 180.438-3B
Ouvidora Maternidade Dr. Antenor Barbosa
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