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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa constitui um importante
instrumento de gestdo participativa, comunicacdo institucional e fortalecimento do
Sistema Unico de Satide (SUS), promovendo o didlogo entre usuérios, trabalhadores e
gestdo. Atua como canal permanente de escuta qualificada, recebendo, analisando,
encaminhando e acompanhando manifestagdes, contribuindo para a melhoria continua

da qualidade da assisténcia prestada.

O presente Plano de Acdo estabelece as diretrizes, metas e atividades a serem
desenvolvidas no periodo de 2024 a 2025, visando fortalecer a atua¢ao da Ouvidoria,
ampliar o acesso dos usudrios aos canais de manifestagao e subsidiar a gestdo na tomada

de decisoes baseadas nas necessidades identificadas.

2. OBJETIVOS

A Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa ¢ um meio de
comunicacdo das opinides, sugestdes, reclamagdes, elogios e problemas
manifestados pelo usuario, ¢ uma atividade institucional de representacdo autonoma,
imparcial e de carater mediador, pedagdgico e estratégico, que acolhe manifestagdes
ndo concluidas por outros meios de atendimento para andlise e atuagdo na busca de
solugdes.

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

E por meio das manifestagdes gerenciais e sugestdes que ocorre o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além da qualidade dos servicos

prestados aos usuarios.
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Diante disso, o presente plano de acao tem como objetivos
2.1 - Objetivo Geral

Fortalecer a Ouvidoria da Maternidade Dr. Antenor Barbosa como instrumento
estratégico de gestdo, participacdo social e melhoria continua da qualidade dos servigos

prestados a populagdo.

2.2- Objetivos Especificos

* Receber, registrar, analisar e encaminhar as manifestagdes dos usuarios.

* Garantir respostas tempestivas as manifestagdes recebidas.

* Promover a participagao dos usuarios na avaliagdo dos servigos prestados.
* Produzir relatdrios gerenciais para subsidiar a tomada de decisdo da gestao.
* Incentivar a cultura de humanizagao e transparéncia institucional.

* Desenvolver a¢des educativas sobre o papel da Ouvidoria.

* Fortalecer a integragdo entre os setores da maternidade.

* Monitorar indicadores de desempenho da Ouvidoria.

* Ampliar a divulgag@o dos canais de acesso da Ouvidoria.

3- PUBLICO-ALVO

* (Gestantes;

* Puérperas;

* Recém-nascidos (representados por seus responsaveis);

* Acompanhantes;
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* Familiares;

* Visitantes;

* Profissionais da Maternidade;
* Prestadores de servigo;

* Comunidade em geral.

4. PROPOSTA DE TRABALHO

A Ouvidoria atuard de forma ética, imparcial, transparente e resolutiva,
oferecendo atendimento humanizado aos usudrios por meio de diversos canais de

comunicacao.

As manifestagdes recebidas serdo classificadas conforme sua natureza (elogios,
sugestoes, reclamagdes, solicitacdes, denuncias e pedidos de informagdo),
encaminhadas aos setores competentes e acompanhadas até sua conclusao, respeitando

os prazos estabelecidos pela legislagdo vigente.

Também serdo realizadas agdes educativas, campanhas de divulgagdo da
Ouvidoria, pesquisas de satisfagdo e reunides periddicas com a gestdo para apresentagao

dos indicadores e propostas de melhoria.

5. FINALIDADE DA OUVIDORIA DA MATERNIDADE DR. ANTENOR
BARBOSA

A Ouvidoria tem como finalidade fortalecer o controle social, promover a

cidadania, garantir o direito do usuario a participagdo na gestao do SUS, estimular a
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melhoria continua da assisténcia prestada e contribuir para o aperfeicoamento dos

processos institucionais.

Sua atuagao busca:

* Promover o didlogo entre usuérios e gestao;

* Garantir transparéncia nas agdes institucionais;
* Identificar oportunidades de melhoria;

* Contribuir para a humanizacao do atendimento;
* Fortalecer a participagao social;

* Produzir informagdes estratégicas para a gestao.

6. BOAS PRATICAS DE GESTAO DA OUVIDORIA
* Atendimento humanizado e acolhedor.

* Sigilo e confidencialidade das informacdes.

* Respeito aos direitos dos usuarios.

* Tratamento imparcial das manifestacdes.

* Transparéncia em todos 0s processos.

* Cumprimento dos prazos legais.

* Monitoramento permanente das demandas.

* Elaboragdo de relatdrios gerenciais periddicos.
* Divulgacdo dos canais oficiais da Ouvidoria.

* Incentivo a cultura da melhoria continua.

* Realizagdo de pesquisa de satisfagao.
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* Educagao permanente dos profissionais sobre a importancia da Ouvidoria.

* Utilizacao das informagdes para subsidiar decisdes da gestao.

7. PROGRAMACAO

Este plano de acdo tem como principios basicos a participagdo ativa, a

cooperacgdo e a realidade como ponto de partida da constru¢do do conhecimento e a

capacitacdo, quando realizada pela Ouvidoria, como meio € ndo como fim em si

mesma.

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

desenvolvidas ao longo dos anos 2024/2025.

Objetivo

Acio

Prazo

Garantir o acesso do
cidaddo de forma
direta, formal e
gratuita as
informacgdes que lhe
forem devidas pela
Administragao
Publica, exceto as
informacgodes sigilosas
previstas na legislacao

Disponibilizar meios de acesso online para
o registro das manifestacdes no
sistema<Fala.BR>

Ac¢do continua

Fazer triagem das manifestacdes e
encaminha-las aos setores competentes
para a oferta de respectivas respostas.

Acao continua

Reduzir a termo e inserir no, Fala.BR, as
manifestagoes oriundas de e-mails.

Ac¢do continua

Responder dentro do prazo legal as
manifestagoes
com a devida fundamentacao.

Ac¢do continua

Reduzir, os prazos estabelecidos por leis,

vigente. para ofertar as devidas respostas as Agdo continua
manifestagoes.
Zelar pelos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e| Acao continua
Eficiéncia publica.
Atuar com Atender o manifestante com cortesia e
integridad@, respeito, sem  discriminagao ou Acdo continua
transparéncia, prejulgamento, dando-lhe resposta a

imparcialidade e

questdo apresentada, no menor prazo
possivel,e com objetividade.
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justica. Atuar na prevencao ¢ mediacao de
conflitos entre a Administracao Publica

D Acdo continua
e 0 administrado.

Manteratencao constante no
relacionamento da Maternidade com o Acao continua
usudrio e com os setores organizados da
sociedade local.

Apoiar o
Relacionamento
com a Sociedade

Encaminhar relatorio anual da Ouvidoria a Dez.2024
Di . Direcao da Maternidade.
ivulgar as rotinas e Dez.2025
atividades da
Ouvidoria

Distribuir cartazes e folders dedivulgacao
da Ouvidoria na Maternidade.

Fazer palestras nas Enfermarias da
Maternidade

Ac¢do continua

Divulgar as rotinas e
atividades da
Ouvidoria

Acao continua

Contribuir com a¢des | Sugerir a Dire¢do da Maternidade medidas| A¢ao continua
que visem 0 de aprimoramento na organizacao € no
aperfeigoamento da Funcionamento da Unidade.

Gestao Publica na
MATERNIDADE DR.
ANTENOR
BARBOSA

8. RESULTADOS ESPERADOS

* Ampliagao do acesso dos usuarios aos servigos da Ouvidoria.
* Fortalecimento da participagao social.

* Maior resolutividade das manifestagoes.

* Redugdo do tempo médio de resposta.

* Aumento da satisfacao dos usuarios.
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* Aperfeicoamento dos processos internos da maternidade.

* Fortalecimento da cultura de humanizagao.

* Produgdo de indicadores confiaveis para a gestao.

* Identificag¢@o de oportunidades de melhoria dos servigos.

* Integrac@o entre os setores assistenciais e administrativos.

* Consolidagao da Ouvidoria como instrumento estratégico de gestao.

* Maior transparéncia e credibilidade institucional.

9. MONITORAMENTO E AVALIACAO

O acompanhamento do Plano de A¢do serd realizado por meio dos seguintes

indicadores:

* Numero de manifestagdes recebidas;

* Percentual de respostas dentro do prazo;

* Tempo médio de resposta;

* Numero de elogios, reclamagdes, sugestdes, dentncias e solicitagdes;
* Indice de satisfacdo dos usuarios;

* Numero de pesquisas de satisfacdo realizadas;

* Numero de agdes educativas promovidas;

* Ntimero de reunides com a gestao;

* Percentual de manifestagdes resolvidas.

WWw.amazonas.am.gov.br
twitter.com/GovernodoAM Rua Prof. Lea Alencar (antiga rua 07 )M ATERNIDADE
youtube.com/governodoamazonas Alvorada |, CEP 69048-500, MargyR- ANTENOR BARBOSA

facebook.com/governodoamazonas AM Telefone: (92) 3659-2800

mat alvarada@saide am anv hr
Ei=%E A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

¢ https://ledoc.amazonas.am.gov.br/C8D5.9636.C73D.1AAE/5C7E61CF
Cadigo verificador: C8D5.9636.C73D.1AAE CRC: 5C7E61CF

ento C8D5.9636.C73D.1AAE assinado por: PATRICIA ARAUJO OLIVEIRA:955*++++ em 23/07/2026 as 16:24 utilizando assinatura por login/senha.

Folha: 52



=

@) AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

A avaliagdo ocorrera de forma continua, permitindo ajustes nas agdes sempre
que necessario, garantindo a efetividade da Ouvidoria como ferramenta de gestdo,

participagao social e melhoria da qualidade da assisténcia.

Manaus, AM, 16 de abril de 2024.

Ouvidora Maternidade Dr. Antenor Barbosa
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