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1. IDENTIFICACAO INSTITUCIONAL

Denominagao: Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA)

Poder e Esfera: Executivo / Federal

Telefone/Fax de contato: (51) 3359.8000 (51) 3359.8001

Enderego eletronico: secretariageral@hcpa.edu.br

Site Institucional: http://www.hcpa.edu.br

CNPJ: 87.020.517/0001-20

Endereg¢o: Rua Ramiro Barcelos, 2350, Porto Alegre - RS

2. IDENTIFICAGAO DA UNIDADE DE OUVIDORIA

Chefe da Unidade de Ouvidoria: Celso Dall'lgna

E-mail: ouvidoria@hcpa.edu.br Telefone: (51) 3359.6100

Vinculagdo Hierarquica: Conselho de Administragdo

3. INTRODUCAO

Ouvidorias sdo instancias de controle e participacdo social responsaveis por interagir com os

usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servigos oferecidos.

De acordo com o Art. 13 da Lei 13.460/2017 as ouvidorias possuem como atribuicGes
precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacao do usudrio na administracao publica, em cooperagdo com outras

entidades de defesa do usudrio;
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Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevengao e corre¢dao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as
determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das manifestacées de usuario perante 6rgao ou
entidade a que se vincula; e

VII - promover a adoc¢do de mediacao e conciliagdo entre o usudrio e o érgdo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

No HCPA a Lei n? 13.460/2017 foi implementada conforme o Decreto n2 9.492, de 05 de
setembro de 2018 e Portaria CGU n2 581, de 09 de marco de 2021, os quais estabelecem as seguintes
atribui¢des para a Ouvidoria:

1. receber as manifestacdes de usuarios de servicos publicos e de usudrios internos (ouvidoria
interna) e dar-lhes tratamento nos termos da legislagdo vigente;

2. adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacdes de usudrios de servigos publicos;

3. coletar, ativa e passivamente, dados acerca da percepc¢ao da qualidade e da satisfacdo dos
usuarios com a prestacdo de servicos publicos, em parceria com o Grupo de Gestao da Experiéncia
do Paciente (GGEP);

4. analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagcdes com vistas ao
aprimoramento da prestacao dos servigos e a correcao de falhas;

5. auxiliar no mapeamento dos servicos prestados, apoiar os gestores na formulacdo de novos
servicos, monitorar o cumprimento dos padrdes estabelecidos e atualizar periodicamente;

6. adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de servicos publicos e a
Instituicdo, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o

didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucao do conflito, quando cabivel;
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7. em relagao ao Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:
a. conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b. executar as a¢des de mobiliza¢ao e de interlocugdao com conselheiros;
c. desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagao; e
d. consolidar os dados coletados e publicar no site do hospital;
8. realizar a articulagdao com as demais instancias da Instituicdo para a adequada execugao de
suas competéncias;
9. realizar interlocugao e observar as orientagdes do 6rgao central do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal - SisOuv, no ambito de suas competéncias;
10. adotar medidas especificas para a protecao da identidade de denunciantes, nos termos
do Decreto n? 10.153/2019;
11. receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados
pessoais;
12. dar suporte técnico as dreas de relacionamento com os usudrios de servicos publicos,
qguanto ao cumprimento do disposto no Art. 13 da Lei 13.460/2017;

13. produzir anualmente o relatério de gestdo e relatérios tematicos sempre que necessario;

14. apresentar para a Diretoria Executiva, Comité Estatutdrio, Conselho de Administracdo e
Conselho Fiscal, semestralmente, o informe das denuncias recebidas pela Ouvidoria e tratadas pela

Unidade Correcional.

Para realizar as suas atribuicdes, a Ouvidoria, conta com parcerias de diversas areas do HCPA:
Coordenadoria de Comunicacdo, Coordenadoria de Gestdo de Riscos e Integridade, gestores de
servicos, GGEP, Programa de Gestao da Qualidade e da Informacdo em Saude - QUALIS. Tem também

apoio da alta administracdo do hospital e seus assessores.

No HCPA a Ouvidoria também responde pelo Servico de Acesso a Informacdo (SIC) de que
trata a Lei n? 12.527/2011- Lei de Acesso a Informagdo (LAl). Assim, os pedidos de acesso a
informacdo sdo tratados como mais um tipo de manifestacdo de ouvidoria com procedimentos

especificos de acordo com a LAI. Esta Lei foi implementada, no Hospital de Clinicas de Porto Alegre
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pelo Decreto n? 7.724 de 16 de maio de 2012 que estabelece as seguintes atribui¢cdes para
ouvidoria/SIC:
1. exercer a atividade do SIC, responder aos pedidos de informacgao (transparéncia passiva);
2. manter as informacgdes atualizadas no portal institucional e no sitio especifico da LAl
(transparéncia ativa), atividade realizada em parceria com as areas responsaveis pela informacéo; e

3. produzir anualmente relatério de gestao.

Nesta perspectiva, foi elaborado o Plano Anual de Ouvidoria (Plan-Ouv) do Hospital de
Clinicas de Porto Alegre, para o exercicio de 2023. O Plano de Ouvidoria contempla as a¢des que

serdao desenvolvidas em 2023 e tem como base a Matriz de Planejamento.

4. DA ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA INSTITUICAO

O HCPA é uma Instituicdo publica e universitaria, integrante da rede de hospitais
universitdrios do Ministério da Educacao (MEC) e vinculada academicamente a Universidade Federal

do Rio Grande do Sul (UFRGS).

Atuando desde 1971, é um dos principais esteios da assisténcia publica a saude da populacdo
gaucha, oferecendo atendimento de exceléncia e alta complexidade em amplo rol de especialidades.
As atividades de ensino de graduacdo e pés-graduacao, lado a lado com a UFRGS, formam geracdes
de profissionais familiarizados e comprometidos com as melhores praticas e a humanizacdao da
assisténcia. A pesquisa produzida no HCPA, por sua vez, introduz novos conhecimentos, técnicas e
tecnologias que beneficiam toda a sociedade, além de formar novas geracdes de pesquisadores,

alimentando um ciclo de renovacao e evolugdo permanentes.

Todas as atividades sao permeadas por um forte senso de responsabilidade social, revelado,
por exemplo, em acdes de disseminacdo de conhecimentos em saude a populagdo, promocgdo da

cidadania e preservacdo ambiental.
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Com uma gestao eficaz, o HCPA foi modelo para a criagdo da Empresa Brasileira de Servigos
Hospitalares (Ebserh), que tem a finalidade de qualificar a estrutura e os processos de todos os
hospitais universitarios da rede do MEC. No centro deste processo, estd o AGH, sistema préprio de
apoio a gestao hospitalar, criado pelo Clinicas na década de 1980 e que, em 2009, tornou-se a base
para o desenvolvimento do Projeto AGHU (Aplicativos para Gestdo dos Hospitais Universitarios), em

parceria com a Ebserh, para aplicagdo em todo o pais.

Internagdes 28.780
Consultas 395.826
Exames 3.337.854
PRODUGAO ASSISTENCIAL Teleconsultas 67.346
Procedimentos cirdrgicos 35.952
Partos 2.512
Transplantes 259
N2 Funcionarios 6.719
RECURSOS HUMANOS
N2 Docentes 502
Alunos de Graduacdo 1.358
Alunos de Mestrado 83
ENSINO Estdgios (obrigatérios e ndo obrigatdrios) 588
Residentes Médicos 558
Residentes Multiprofissionais 108
Novos Projetos Aprovados 663
PESQUISA Consultorias de Pesquisa 4.444
Artigos Cientificos Publicados 897

5. DA OUVIDORIA DO HCPA

No Hospital de Clinicas de Porto Alegre, as atividades de Ouvidoria sdo realizadas pela
Ouvidoria, que esta vinculada hierarquicamente ao Conselho de Administracdo, tendo como chefe,

o Professor Celso Dall'lgna, nomeado pelo Ato do HCPA n2 154/2021.
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A Ouvidoria do HCPA foi criada em margo de 2005 e instituida pela Ata n? 260 da Reunido

Ordinaria do Conselho Diretor e conta com a seguinte estrutura:

Celso Dall'lgna Ouvidor Geral Ouvidoria

Elisa Kopplin Ferraretto Agente de Monitoramento da LAl Diretoria Executiva
Adriana Regina Candaten Agente de ouvidoria e interlocutor do SIC Ouvidoria
José Carlos Becker de Lima Agente de ouvidoria e interlocutor do SIC Ouvidoria
Vera Maria Bruxel Agente de ouvidoria e interlocutor do SIC Ouvidoria
Anelise Meinke de Azevedo Carvalho Técnico em Secretariado da Ouvidoria Ouvidoria

Recursos a disposicao da Ouvidoria:

e Sala de Ouvidoria: espaco designado para atendimento aos manifestantes com acessibilidade
e boa sinalizacdo, tendo assegurado o conforto e a privacidade para o atendimento.

e Sistemas: para recebimento e tratamento das manifestacdes usamos Fala.BR e Qualitor, para
consulta sobre os atendimentos prestador aos usudrios usamos o AGHUse, e para
comunicagles institucionais entre as areas internas usamos SEl (Sistema Eletronico de
Informacdes).

e Equipamentos: uma impressora multifuncional/copiadora, seis computadores ligados a rede
com acesso a intranet e internet e os aplicativos Microsoft Word, Excel e PowerPoint.

e Meios de comunicacgado: internet fixa e wi-fi, seis telefones fixos e site.

6. METODOLOGIA DE TRABALHO

O Plan-Ouv/2023 foi elaborado com base na Matriz de Planejamento (anexo 1), a qual prioriza
as acdes com base em histdricos de informacgdes, de modo a melhor atender aos deveres legais

atribuidos a Ouvidoria.

As atividades de ouvidoria sdo realizadas por meio dos sistemas informatizados Qualitor e

Fala.BR, de acesso a toda equipe de ouvidoria/SIC, de acordo com perfis cadastrados.
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A Ouvidoria atuara conforme cronograma de atividades a ser elaborado durante a execucao
do Plan-Ouv/2023, em conformidade com os planos operacionais de que trata o item 7.3 deste
relatorio. Na execucdo das atividades, os materiais coletados e/ou produzidos pela ouvidoria
constituirdao seus papéis de trabalho e subsidiardo os respectivos comunicados e relatdrios de

ouvidoria.

7. DO PLAN-OUV 2023

7.1 Fatores Considerados na Elaborag¢do do Plan-Ouv 2023

Para a elaboracdo do Plano Anual de Ouvidoria do HCPA levou-se em considera¢do os
seguintes pontos:

e a busca do aperfeicoamento continuo das atividades de ouvidoria para atingir o nivel 2 do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP);

e a necessidade de melhor divulgar os papéis da ouvidoria junto aos usudrios internos e
externos da Instituicao;

e a continuidade do mapeamento e atualizacdo da carta de servigos publicos do HCPA nos
moldes da plataforma Gov.Br; e

e incentivar o chamamento de voluntdrios para participar do Conselho de Usudrios de servicos

publicos.

7.2 Fortalecimento da Unidade de Ouvidoria

A unidade de ouvidoria buscard seu fortalecimento pautado por uma postura proativa,
através da implantac¢do dos trabalhos em conjunto com os gestores, conselhos, colaboradores e, de
forma complementar, por meio de parcerias com a CGU, o TCU e demais entes publicos. Buscara,
ainda, difundir boas praticas de ouvidoria no setor publico, bem como, divulgar junto aos demais
setores de sua Instituicdo a importancia da melhoria constante dos servicos publicos e do fomento

ao controle social.
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7.2.1. A¢Bes de Capacitagao e Desenvolvimento Institucional

Em atendimento a necessidade de atualizacdo da equipe da ouvidoria estdo previstas

capacitagdes a serem realizadas durante o exercicio de 2023, conforme tabela a seguir:

Agente de ouvidoria e

Certificagdo em Ouvidoria da OGU: Gestao em Ouvidoria - 20h
interlocutor do SIC
. S ) Agente de ouvidoria e
Certificacdo em Ouvidoria da OGU: Controle Social interlocutor do SIC 20h
Certificacdo em Ouvidoria da OGU: Introducdo a Gestdo de  Agente de ouvidoria e il
Projetos interlocutor do SIC
Certificacdo em Ouvidoria da OGU: Avaliacdo da Qualidade Agente de ouvidoria e
de Servicos com Base para Gestao e Melhoria de Servicos interlocutor do SIC 20h
L o . . Agente de ouvidoria e
Certificacdo em Ouvidoria da OGU: Acesso a Informacao e do SIE 20h
Certificacdo em Ouvidoria da OGU: Resolucdo de Conflitos ~ Agente de ouvidoria e 20h
Aplicada ao Contexto das Ouvidorias interlocutor do SIC
Certificacdo em Ouvidoria da OGU: Defesa do Usudrio e Agente de ouvidoria e il
Simplificagdo interlocutor do SIC
Certificagdo em Ouvidoria da OGU: Tratamento de Agente de ouvidoria e 20h
Denuncias em Ouvidoria interlocutor do SIC
Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da gestdo  Agente de ouvidoria e
Pablica interlocutor do SIC 20h
o Agente de ouvidoria e
Assédio Moral: O que saber e fazer interlocutor do SIC 12h
o ] Agente de ouvidoria e
Analise e Melhoria de Processos oAt do SIE 20h
Agente de ouvidoria e
Introducdo a Lei Brasileira de Prote¢do de Dados Pessoais interlocutor do SIC; 10h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Curso Institucional: Sustentabilidade nas Praticas Agente CE O €
Hospitalares interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
Curso Institucional: Incéndio e Outras Emergéncias interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Curso Institucional: Higiene de Maos como Medida de Agente de ouvidoria e
Prevencdo de Infecgbes interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Fone (51) 3359.8000 | Rua Ramiro Barcelos, 2350 | Porto Alegre - RS | 90035-903
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Agente de ouvidoria e
Curso Institucional: Conduta e Integridade no HCPA interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
Curso Institucional: Cultura de Seguranca no HCPA interlocutor do SIC; 0,5h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
Curso Institucional: Lei Geral de Protecdo de Dados interlocutor do SIC; 0,5h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
interlocutor do SIC; 2h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria
Agente de ouvidoria e
Curso Institucional: Direitos e Deveres do Paciente interlocutor do SIC; 1h
Téc. Sec. da Ouvidoria

Curso Institucional: Metas Internacionais de Seguranca do
Paciente

Curso Institucional: Gestdao por Competéncias: conceito e
pratica

Curso Institucional: Seguranca da Informacao e
Comunicagdes

A capacitacdo sera realizada entre os meses de janeiro a dezembro de 2023 conforme

disponibilidade de cursos oferecidos, preferencialmente, por entes publicos.

7.3 Dos Planos Operacionais

As acOes realizadas pela Ouvidoria sdo originadas, principalmente, de demandas dos usudrios
de servigos publicos. Varios fatores interferem na quantidade e complexidade dessas demandas,
como: aumento da divulgacdo do canal de ouvidoria; divulgacdo do adequado canal para solicitacao
dos servicos publicos; ocorréncia de problemas na prestacdo de determinados servicos; ou situacao

emergencial por forca maior (pandemias, catastrofes, etc).

Assim, ndo é possivel conhecer a quantidade e complexidade das demandas dos usuarios de
servicos publicos que chegardo a ouvidoria. Por essa razdo, o Plan-Ouv baseia-se nas informacGes
decorrentes da atuacdo da ouvidoria nos ultimos dois anos. Além disso, o plano operacional nao é

obrigatdrio para as a¢cdes em que sua execucdo dependa das demandas dos usuarios.
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Para as demais agdes, a unidade de ouvidoria ira elaborar planos operacionais. Essas a¢des

estdo previstas na matriz de planejamento deste Plan-Ouv.

O plano operacional devera especificar objetivos, escopo, prazo de realizagao, procedimentos

e responsavel pela acao.

7.4 Acgoes da Unidade de Ouvidoria

A Ouvidoria buscara elaborar procedimentos internos com intuito de padronizar e melhorar

o desempenho de suas atividades administrativas.

Para cumprimento de suas atribuicdes e em conformidade com a matriz de planejamento
anexa, a ouvidoria pretende executar as seguintes agoes:

e alimentar campos da plataforma Fala.BR com os dados de assuntos e subassuntos para
facilitar a emissdo de relatdrios gerenciais;

e revisar Procedimentos Operacionais Padrao (POPs) da Ouvidoria e do SIC;

e acompanhar a validacao de evidéncias do MMOuUP da Controladoria-Geral da Uniao;

e inserir indicadores da Ouvidoria no Plano de Negdcios e Gestdao Estratégica da Instituicdo
(PNGE); e

e acompanhar pelo Fala.BR as respostas da pesquisa de satisfacdo das manifestacdes, assim

como a resolutividade das mesmas.
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ANEXO 1 — MATRIZ DE PLANEJAMENTO

Atendimento as
manifestacdes de
ouvidoria

Divulgac¢do dos papéis
da ouvidoria junto ao
usudrio e a Instituicdo

Plano de Trabalho da Ouvidoria - 2023

Receber, registrar, tratar e responder de forma conclusiva as manifesta¢des
dos usuarios de servigos e do publico interno da Instituicdao

Adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais as
manifestacdes recebidas

Adotar as medidas necessarias ao cumprimento da qualidade das respostas as
manifestacdes recebidas

Receber as manifestagGes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares
de dados pessoais

Mediar e conciliar conflitos entre usuarios de servigcos publicos e a Instituicao,
bem como entre agentes publicos, no ambito interno

Adotar as medidas especificas para a protegdo da identidade de denunciantes

Fomentar que a ouvidoria seja o canal Unico para registro e tratamento das
manifesta¢des de ouvidoria recebidas pela Instituicdo

Divulgar junto aos servidores da Instituicdo sobre os papéis da Ouvidoria
(revisar e remodelar a pagina intranet e site; produzir cartaz; realizar
campanha por e-mail e outros; articulacdo/interlocucdo com setores
prestadores de servigos prestados)

Divulgar junto aos usudrios de servigos da instituicdo sobre os papéis da
Ouvidoria (produzir cartaz; revisar e remodelar a pagina site; participar de
eventos que envolvam pacientes do hospital para divulgar a Ouvidoria)

Fomentar que a ouvidoria seja o canal Unico para registro e tratamento das
manifestacdes de ouvidoria recebidas pela Instituicdo

continua jan - dez Equipe de ouvidoria
continua jan - dez Equipe de ouvidoria
continua jan - dez Equipe de ouvidoria
continua jan - dez Equipe de ouvidoria
continua jan-dez  Ouvidor + Gestor da drea
continua jan - dez Equipe de ouvidoria
Contins jan - dez Ge:tgl;i%?sgsso: \I/rilfciggrir?d;de
anual jun Eq~uipg de ouvidori:fm +
Gestdo Riscos e Integridade
anual dez Equipe de ouvidoria
continua jan - dez Equipe de ouvidoria +

Gestao Riscos e Integridade
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Participar do mapeamento dos servicos publicos prestados pela instituicao e
fomentar a publicacdo no Gov.BR

Revisar e atualizar a Carta de Servicos

Coletar, ativa e passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos
usudrios com a prestacao de servicos publicos (participacdo das a¢ées do
Acdes de melhoriana  GGEP)
gestdo publica Conduzir os processos de chamamento publico para conselheiros voluntarios
(periodicamente para usuario da ouvidoria e do SIC; pontualmente para
usudrios do servico a ser avaliado em consulta no Conselho de Usuarios)

Executar as a¢cdes de mobilizacdo e de interlocu¢cdo com conselheiros do
Conselho de Usudrios (desenvolver enquetes e pesquisas para os conselheiros
dos servigos publicos; consolidar os dados coletados)

Elaborar relatdrio e informacgGes estratégicas para subsidiar os gestores na
melhoria de processos dos servigcos avaliados pelo Conselho de Usudrios;
Publicar relatério no site do hospital

Levantar dados para Relatdrio Integrado de Gestdo do hospital

Elaborar relatdrio de gestdo das atividades da ouvidoria com informacgdes
estratégicas e com recomendacgées para a melhoria dos servigos publicos e
protecdo aos direitos dos usuarios

Planejamento Elaborar relatdrios tematicos em decorréncia de eventos concretos
identificados pela ouvidoria, por solicitacdo de area especifica, e na
participacao das acdes do GGEP

Elaborar relatdrio de denuncias recebidas pela Ouvidoria e apresentar o
relatério de denuncias aos dirigentes maximos da Instituicdo

anual

anual

continua

continua

anual

anual

anual

anual

por demanda

semestral

jun

ago

jan - dez

jan - dez

dez

dez

jan

mar

jan- dez

jan/jun

Equipe de ouvidoria +
Gestores dos servicos +
Comunicagao
Equipe de ouvidoria +
Gestores dos servigos +
Comunicagao

Equipe de ouvidoria +
GGEP

Equipe de ouvidoria +
Comunicagao + Gestores
dos servicos

Equipe de ouvidoria +
QUALIS+GGEP+Comunicagao
+ Gestores dos servigcos

Equipe de ouvidoria+
QUALIS + GGEP + Gestores
dos servigos

Equipe de ouvidoria

Equipe de ouvidoria

Equipe de ouvidoria

Ouvidor + Equipe de
ouvidoria

Fone (51) 3359.8000 | Rua Ramiro Barcelos, 2350 | Porto Alegre - RS | 90035-903

www.hcpa.edu.br



$
UFRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL

\*_))((3 HOSPITAL DE

HE CLINICAS

PORTO ALEGRE RS

Planejamento

Qualificacdo da equipe

Administrativas

Participagao em
grupos de trabalhos
Institucionais

Planejar as a¢Ges da Ouvidoria para o préximo ano e publicar o plano no site

Realizar os cursos de capacitacao conforme o plano de capacitagdo 2022 -

2023

Participar de reunides e treinamentos com drgados externos para atualizacao

guanto a lei vigente

Revisar o glossdrio e alimentar campos da plataforma Fala.BR com os dados
de assuntos e subassuntos para facilitar a emissao de relatérios gerenciais
(inserir os subassuntos a partir do glossario; e configurar os assuntos no

Fala.BR)

Revisar Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs) Ouvidoria e SIC

Acompanhar a validacdo de evidéncias do MMOuUP
Inserir indicadores da ouvidoria no PNGE

Acompanhar pelo Fala.BR as respostas da pesquisa de satisfagdo das
manifestacdes

Acompanhar pelo Fala.BR a resolutividade das manifestagdes
Reunides do Colegiado do Ambulatério

Reunides do QUALIS - Grupo Executivo

Reunides do QUALIS - Direitos e deveres dos pacientes
Reunides do QUALIS - Grupo de Humanizagao

Reunides do Grupo de Gestdo da Experiéncia do Paciente

Reunides da Comissdo de Seguranca da Informacdo e Comunicagdes

anual

anual

continua

anual

anual

trianual

anual

continua

continua
mensal
mensal
mensal
mensal

quinzenal

quinzenal

nov

dez

jan - dez

mar

set

mar
jan
jan - dez

jan - dez
jan - dez
jan - dez
jan- dez
jan- dez
jan- dez

jan- dez

Equipe de ouvidoria

Equipe de ouvidoria

Equipe de ouvidoria

Equipe de ouvidoria

Equipe de ouvidoria
Equipe de ouvidoria

Ouvidor + Equipe de
ouvidoria

Equipe da ouvidoria

Equipe da ouvidoria
Prof. Celso
Vera e Adriana
Vera
Adriana
Prof. Celso e Vera

José Carlos
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ASSUNTO ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS FREQUENCIA m RESPONSAVEL

Responder aos pedidos de informacdo (transparéncia passiva) continua jan - dez Equipe de ouvidoria
Acesso a informagao Manter as informagGes atualizadas no portal institucional e no sitio especifico mensal an - dez Responsavel pelo SIC +
publica da LAl (transparéncia ativa) J Areas responséveis

Elaborar relatdrio de gestdo das atividades do SIC anual mar Equipe de ouvidoria
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