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A primeira ouvidoria pUblica brasileira foi
criada em 1986, no municipio de Curitiba. A
Céamara Municipal de Curitiba, Capital do Estado
do Parand, decretou. Desde entdo, e em
especial desde a promulgacdo da Constituicdo
Federal de 1988, as ouvidorias evoluiram
rapidamente, sob o impulso das reinvindicacdes
populares por participacdo nas deliberagdes do
Estado. LEI N° 6817/1986 - DATA 02/01/1986.
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1 INTRODUCAO

A FUNEAS tem como missdo assegurar aos cidadaos soluctes de salde inovadoras,
humanizadas, ageis e resolutivas, sob sua gestao, e através da sua rede de Ouvidorias
Publicas de Saude tem constituido um espaco de escuta ativa, viabilizando um canal de
comunicacao gratuito entre o cidadao e as instituicdes publicas, vinculadas ao Sistemas
Unico de Saude -SUS.

A Ouvidoria da FUNEAS como gestora da rede de Ouvidorias das Unidade hospitalares,
através da andlise de dados do Sistema Integrado para Gestdo de Ouvidorias — SIGO,
realiza a emissao de relatorios gerenciais estratégicos e indicadores de risco, buscando
intencionalmente a apresentacéo de solucdes inovadores e eficientes no que se refere

a gestao dos servicos publicos de saude.



2 OBJETIVO DO PLANO

DOZE HOSPITAIS DISPONIBILIZAM OUVIDORIAS INTERNAS

Com o objetivo de expandir os espacos de escutas disponibilizados aos cidadaos
paranaenses, has unidades hospitalares publicas de saude, foram instaladas em maio
de 2022 mais de quatro Ouvidorias, totalizando uma rede de doze Ouvidorias

Hospitalares do Sistema Unico de Sautde sob a gestdo da Ouvidoria da sede FUNEAS.

As seguintes unidades hospitalares da Rede Funeas contam com servicos de
ouvidoria interna, interligada a sede: Hospital Infantil Waldemar Monastier, Hospital
Regional do Litoral, Hospital Regional de Guaraquecaba, Hospital Regional do
Sudoeste, Hospital Regional do Norte Pioneiro, Hospital de Dermatologia Sanitaria do
Parand, Hospital Adauto Botelho, Hospital Zona Sul de Londrina, Hospital Zona Norte
de Londrina, Hospital Regional de Telémaco Borba, Hospital Regional de Ivaipora e

Hospital Regional do Centro-Oeste.

O trabalho desempenhado pela rede de ouvidores FUNEAS tem sido
fundamental para a consolidadg&o do Sistema Unico de Satde, disponibilizando meios
de comunicacao para cidad&os e servidores solicitarem informacdes sobre as acdes e
0s servicos de saude, ou registarem sua sugestdo, elogio, reclamacdo e dendncia,

recebendo respostas ageis e resolutivas a suas manifestacgoes.

As ouvidorias das unidades auxiliam diretamente na intermediacdo entre os
cidaddos usuérios do Sistema Unico de Salde — SUS, servidores e a alta gest&o
hierarquica, proporcionando um ambiente acolhedor de escuta ativa, direcionando de
forma assertiva os pontos que podem ser melhorados a gestao hierarquica superior,
mitigando os pontos para pacientes e servidores, destacando desta maneira o
aperfeicoamento do trabalho das equipes administrativas, médicas e assistenciais das

unidades hospitalares.

Nesta perspectiva, a ouvidoria da Funeas tem trabalhado de forma integrada
com a sua rede de ouvidorias para suprir as necessidade de salde publica da
populacédo, garantindo assim a integralidade e a equidade, observando sempre 0s
principios e diretrizes do Sistema Unico de Salde — SUS, no ambito do Estado do

Parana.



3 METODOLOGIA

As ouvidorias buscam aprimorar a prestacdo dos servigos publicos e o combate a
corrupcéo, além da participagao ativa, dos ouvidores, e a cooperagao dos colaboradores
para que juntos a realidade, de cada unidade hospitalar, possam melhorar o
desempenho, a imagem da instituicao e viabilizar o bom relacionamento e atendimentos
do usuario SUS e servicos da saude, melhorando a qualidade das respostas, cumprindo
0 prazo estabelecido. A Lei n® 13.460, de 2017, representa o primeiro passo para adotar

as ouvidorias. Assim como outros marcos legais.

A realizagdo de capacitacdo ou reciclagem de novos ouvidores, pois a capacitagédo da
equipe de Ouvidoria também é aspecto relevante no sentido de reforcar a
conscientizagdo interna de que a Ouvidoria assume, como protagonismo, um papel
importante, na construgcéo de confiabilidade e do conhecimento com o usuario, sabendo

da sua imparcialidade.

Esse mesmo entendimento deve ser expandido e informado, dentro da Fundacéo de
Atencdo em Saude — FUNEAS e as doze unidades hospitalares administradas,
utilizando o cronograma de acdes, relatérios, reunides, uma vez que a finalidade das
acdes também é proporcionar uma mudanca de cultura, de que a ouvidoria ndo é um
setor punitivo, mas uma ferramenta de gestdo. Destacando que as acfes podem sofrer
ajustes, visto situacdes setoriais que podem ocorrer, com novas atividades, que poderao

ser adaptadas ao plano.

Ressalta-se que toda e qualquer atividade, ou parcerias como a CIPA e demais setores,
tem-se o propoésito de alcangar mudancas positivas e aprendizagem. Informando os
canais de acesso de comunicacdo de forma transparente, visual e seguindo a
legislacéo. E valorizando e respeitando o lado humano de cada um. No quadro abaixo,

as principais acoes estdo sendo desenvolvidas até o final de dez/2023.



4 LEGISLACAO - BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acdes da Coordenadoria de
Ouvidoria estdo segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacdo basica; (ii)
legislacdo geral do Poder Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da
Controladoria-Geral do Estado; (IV) legislacdo especifica da Coordenadoria de
Ouvidoria.

Legislagcéo Basica:
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil

BRASIL. Decreto-Lei 2.848, de 07 de dezembro de 1940. Codigo Penal. Diario Oficial
da Unido, Rio de Janeiro, 31 dez.

BRASIL. Constituicdo (1988). Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia,
DF: Senado Federal: Centro Gréfico, 1988. O artigo 37, paragrafo 3°, inciso | da
Constituicéo, prevé a participacao do usuario na administragéo publica direta e indireta.

Constituicdo do Estado do Parana
Legislagédo Geral do Poder Executivo Estadual:

Lei Estadual n® 19.848/2019, que dispde sobre a organizacdo basica administrativa do
Poder Executivo Estadual.

Lei Estadual n® 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracéo Publica Estadual.

Decreto Estadual n® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual n® 19.857/2019, que
instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administracéo Publica Estadual.

Legislacéo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

Lei n® 17.745 /2013 - de 30 de outubro de 2013 | Cria a Controladoria Geral do Estado
— CGE.

Lei Estadual n°® 20.686/2021, que autoriza o Poder Executivo a contratar operagéo de
crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social a fim de
financiar, parcialmente, a execuc¢éo do Projeto de Modernizacéo da Controladoria Geral
do Estado.

Decretos:

Decreto Estadual n° 8.038/2021, que estabelece a realizacdo de “due diligence” na
contratacdo de pessoal para ocupacdo de cargo de provimento em Comisséo e de
Funcéo da Gestao Publica da Administracédo Publica Direta, Autarquica e Fundacional.

Decreto n°® 7791/2021, de 08 de junho de 2021, dispbe sobre as medidas de protecao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica estadual. Controladoria Geral do Estado.

Legislagcéo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:


http://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=108391&indice=1&totalRegistros=1

Lei Federal n® 13.460/2017, dispde sobre participacdo, protecéo e defesa dos direitos
do usuério dos servigcos publicos da administracdo publica. Regulamenta os capitulos
I, IV e VI a qual dispbe sobre a participacéo, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracdo publica de que trata o 83° do art. 37 da
Constituicdo Federal.

Lei n°® 12.527, lei de acesso a informacéo, sancionada em 18 de novembro de 2011,
regulamenta o direito constitucional de acesso dos cidadaos as informagées publicas, e
assegura que € dever do Estado controlar o acesso e a divulgacdo de informacgdes
sigilosas. Regulamenta o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no
inciso Il do § 3° do art. 37 e no 8§ 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°
8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n° 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Lei n°® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias.

Lei Federal n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD), pelos o¢rgaos e entidades da Administragdo Publica direta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo do Estado do Parana

Instrucdes:

Instrucdo Normativa n° 003-2015 - Estabelece o regramento necessario para a
realizacao das sindicancias previstas no artigo 15 da Lei Complementar 108/2005.
(Ouvidor nao pode participar).

A Instrucéo Normativa n° 06/2023, de 26 de janeiro de 2023 | - Determina aos Agentes
de Ouvidoria a elaboracéo do Plano de Trabalho, referente ao exercicio de 2023, de
acordo com suas atividades e competéncia.

Resolucdes:

A Resolucdo n® 007/2015, regulamenta as competéncias dos ouvidores atuantes nos
orgaos e entidades do Poder Executivo do Estado do Parana.

A Resolucdo n° 38/2019, de 18 de outubro de 2019 | Resolucdo sobre Medidas de
Protecédo a Identidade dos Denunciantes. Controladoria Geral do Estado. 2019.

A Resolucéo n°® 55/2021, de 16 de novembro de 2021 | Especifica a composi¢do, as
diretrizes e as competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance
Setorial dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicdes
e vedacgOes aplicaveis aos servidores no exercicio das funcdes desenvolvidas junto ao
Nucleo.

A Resolucdo n°® 33/2022, de 27 de maio de 2022 | Especifica o procedimento para
recebimento e tratamento de denuncias de assédio moral e sexual no ambito da
Administrac@o Publica Direta e Indireta, fundacional e autarquica do Poder Executivo do
Estado do Parana.



https://www.cge.pr.gov.br/sites/default/arquivos_restritos/files/migrados/File/Corregedoria/InstrucaoNormativa0315.pdf
https://www.cge.pr.gov.br/sites/default/arquivos_restritos/files/documento/2023-01/instrucao_normativa_06_2023_-_determina_plano_de_trabalho_agente_de_ouvidoria.pdf
http://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=135916&indice=1&totalRegistros=10
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=228835&indice=1&totalRegistros=44&anoSpan=2019&anoSelecionado=2019&mesSelecionado=0&isPaginado=true
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=228835&indice=1&totalRegistros=44&anoSpan=2019&anoSelecionado=2019&mesSelecionado=0&isPaginado=true
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=255473&codItemAto=1605262#1605262
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=265789&indice=1&totalRegistros=48&anoSpan=2022&anoSelecionado=2022&mesSelecionado=0&isPaginado=true

5 DESEMPENHO DAS ATIVIDADES

As acbes desse plano, para alcance de objetivos e desempenho dos profissionais
ouvidores, um plano de acédo serve para atingir metas e solucionar o problema,
objetivando sempre o cidaddo SUS, conforme segue.

ATIVIDADES STATUS EVIDENCIA

1. Divulgag¢do dos canais de comunicagdo,
para manifestacdes em ouvidoria, na sede,
com preparacdao de material informativo
como banner e cartaz nos setores.

Visita nos setores.

Concluido ) )
Material confeccionado.

2. Monitoramento de a¢des — das unidades, Visita in loco
acompanhamento e suporte aos Ouvidores ) . ) )
das 14 Unidade FUNEAS, conforme Concluido Informagdes via e-mail, e grupo
necessidade — utilizagdo do Sistema SIGO. AS Ouvidores WhatsApp

demandas devem ser sempre concluidas via
SIGO — SISTEMA INTEGRADO PARA GESTAO
EM OUVIDORIAS.

3. Atendimento das manifesta¢des — na Sede
FUNEAS. Sala de Ouvidoria prépria: espago
designado para atendimento aos cidaddos
com acessibilidade e sinalizacdo, tendo
assegurado o conforto e a privacidade para o
atendimento.

Concluido Providéncia finalizada.

4. Disseminar a importancia e Trabalho continuo;
gerenciamento de cada drea, no
recebimento das demandas, acompanhando
os prazos legais, atentando para o sigilo,
responsabilidade e seguranga da
informagdo.

Concluido Orientagdo para as Unidades e
chefias, via;

E-mails, WhatsApp, Telefone e
Presencialmente.

5. Recomendamos que se tenham os
equipamentos e sala individual adequadas
nas unidades e proximo para atendimento
ao usuario SUS conforme (Lei n¢?
13.460/2017): e com acesso a impressora,
telefone e os aplicativos pacote office-
Microsoft. 1 armario ou arquivo.

Em andamento | Visita in loco, em adequacgao.

6. Motivacdo ouvidoria Elogio: entrega do Visita nas unidades
Certificado e criaggo do mural com

informacdes relevantes de ouvidoria. Concluido Ouvidorias

Visita setores sede

7. Visita técnica as ouvidorias setoriais.
Conforme necessidade. Capacitacdo e

Reciclagem presencial de novos ouvidores. Concluido Visita nas Unidades.

8. Padronizagdo de material visual nas Visita in loco.
unidades hospitalares. Como banner, cartaz,

folder, “E-mail Ouvidoria”. Divulgacio da Em andamento | Confec¢cdo material.

E-mail padronizado.




importancia da ouvidoria junto aos usuarios
interno e externo.

9. Monitoramento dos Ouvidores sob gestao
das unidades Funeas, atuar, conforme a

Acao continua;

legalidade, ética e transparéncia, sempre Concluido E-njmll enV|a'do aos Quwdqres das
respeitando o sigilo. Unidades e informativos via
whatsapp

10. Participacgdo e parceria dos ouvidores das Comissdo de Humanizagao-Unidades.

unidades sob gestdo Funeas e sede ) .

Administrativa em ag¢des; divulgagdo, Concluido Agdes Outubro Rosa.

seguindo o calendario de eventos interno de Blits nos setores sobre o Combate ao

cada unidade, nas divulgagGes junto a CIPA e Assédio Moral e Sexual.

outros setores.

11. Monitoramento das manifestagdes Trabalho continuo.

expiradas nas ouvidorias setoriais, informar . ] ) )
Concluido E-mails enviados aos Ouvidores

junto ao superior hierdrquico, tendo em vista
o prazo estabelecido para resposta.
Conforme lei vigente e capacitacdo
realizada, e em reuniGes com orienta¢do da
SESA e CGE.

setoriais, contato telefénico e avisos
via whatsap.

12. Ouvidoria inclusiva, cidada e resolutiva.
Oportunizar a participagdo dos ouvidores em
eventos  externos; como  encontros,
congressos, palestras, reunides, seminarios
etc. Como troca de experiéncias e
aprendizado, pois a ouvidoria é um
instrumento de gestdo, que agrega na
imagem e credibilidade da
empresa/organizaco.

Em andamento

Evento externo concluso: Encontro
das Regionais/SESA e Unidades.

Evento interno concluso:
Participagdo do encontro com
Gestores - Gerar

Em andamento externo; Participacdo
Congresso de Governanga.

Encerramento reunidao externo: SESA




6 FASES DE ATUACAO - CRONOGRAMA

Agdo 1 J

Divulgacdo dos canais de comunicagdo, para
manifestacbes em ouvidoria, na sede, com
preparacdo de material informativo como banner e
cartaz nos setores.

Agao 2 J

Monitoramento de ag¢des — das unidades,
acompanhamento e suporte aos Ouvidores das 14
Unidade FUNEAS, conforme necessidade -

X
utilizagdo do Sistema SIGO. AS demandas devem
ser sempre concluidas via SIGO - SISTEMA
INTEGRADO PARA GESTAO EM OUVIDORIAS.
Acgdo 3 J

Atendimento das manifestagdes — na Sede FUNEAS.
Sala de Ouvidoria prépria: espago designado para
atendimento aos cidaddos com acessibilidade e | X
sinalizagdo, tendo assegurado o conforto e a
privacidade para o atendimento.

Agdo 4 J

Disseminar a importancia e gerenciamento de cada
area, no recebimento das demandas,
acompanhando os prazos legais, atentando para o | X
sigilo, a responsabilidade e seguranga da
informacao.

Agao 5 J

Recomendamos que se tenham os equipamentos e
sala individual adequadas nas unidades e proximo
para atendimento ao usudrio SUS conforme (Lei n2
13.460/2017): e com acesso a impressora, telefone
e os aplicativos pacote office-Microsoft. 1 armario
ou arquivo.

Agao 6 J

Motivacdo ouvidoria Elogio: entrega do Certificado
e criagdo do mural com informagdes relevantes de | y
ouvidoria.




Agao 7

Visita técnica as ouvidorias. Capacitacdo e Reciclagem
presencial de novos ouvidores. Conforme
necessidade.

Agao 8

Padronizacdo de material visual nas unidades
hospitalares. Como banner, cartaz, folder, “E-mail
Ouvidoria”. Divulgagdo da importancia da ouvidoria
junto aos usuarios interno e externo.

Agao 9

Monitoramento dos Ouvidores sob gestdo das
unidades Funeas, atuar, conforme a legalidade, ética
e transparéncia, sempre respeitando o sigilo.

Agdo 10

Participacdo e parceria dos ouvidores das unidades
sob gestdo Funeas e sede Administrativa em agdes;
divulgagdo, seguindo o calenddrio de eventos interno
de cada unidade, nas divulgag¢bes junto a CIPA e
outros setores.

Acgao 11

Monitoramento das manifestagcdes expiradas nas
ouvidorias setoriais, informar junto ao superior
hierarquico, tendo em vista o prazo estabelecido para
resposta. Conforme lei vigente e capacitagdo
realizada, e em reunides com orientacdo da SESA e
CGE.

Acgdo 12

Ouvidoria inclusiva, cidada e resolutiva.

Oportunizar a participa¢do dos ouvidores em eventos
externos; como encontros, congressos, palestras,
reunides, seminarios etc. Como troca de experiéncias
e aprendizado, pois a ouvidoria é um instrumento de
gestdo, que agrega na imagem e credibilidade da
empresa.




7 CANAIS DE COMUNICACAO E TRATATIVAS DAS OUVIDORIAS

Canais de Contato;

e Telefone
e Presencialmente
e E-mall

e Site

Tipos de Manifestacfes, poderao ser feitas feitas;

e Sugestdes

e Elogios

e Denuncias

o Reclamacgbes

e Solicitagbes

Podendo ser;

IDENTIFICADO: Seus dados cadastrais sao obrigatérios; o manifestante recebe a

resposta da sua manifestacdo, e responde dentro do prazo determinado. (30 dias

prorrogaveis por mais 30 dias), (sendo 20 dias mais 10 dias).

SIGILOSO: Seus dados cadastrais séo solicitados, porém serdo mantidos em nossa
posse e ndo serdo repassados e/ou veiculados no decorrer da tramitagcdo da

reivindicacdo; a identidade do manifestante € restrita apenas ao ouvidor.

ANONIMO: Seus dados cadastrais ndo s&o obrigatorios. A identidade do manifestante
€ desconhecida, sendo totalmente preservada pelo ouvidor, caso haja conhecimento do

mesmo. O manifestante ndo ira obter retorno caso expresse a vontade do anonimato.

ELOGIOS: Serao registrados apenas de maneira identificada, sendo atribuido o retorno

devido ao manifestante.



Tratativas;

Receber, analisar e encaminhar aos setores competentes as manifestagdes,
(denuncias, reclamagoes, solicitacdes, elogios, sugestdes).

RECEPCAO, ANALISE E/TRATAMENTO E ENCAMINHAMENTO DAS
DEMANDAS (denuncias, reclamacdes, solicitagcdes, elogios, sugestdes)
Atribuir - Definir o responsavel pela execucédo da reivindicacao.
Retornar - Utilizado para devolver a reivindicacdo ao 6rgéo superior.

CGE

\SESA - Outras Secretarias de Estado
Regionais de Saude

FUNEAS

Unidades Préprias

(sob sua gest&o)
Municipios
Consorcios
Hospitais Contratualizados

FLUXO;

1. A ouvidoria recebe, faz analise do manifesto e transcreve na integra.

2. Atribui para a ouvidoria da unidade hospitalar funeas, ou setores sede, ou ainda
setoriais.

3. Encaminha para o setor responsavel que (cautelosamente) analisa, faz
levantamento de dados, verifica e conclui.

4. Conversa com os colaboradores envolvidos, sem mostrar o nimero e contelido
do atendimento. Ciéncia-providéncias e responde.

5. Digita via e-mail no sistema sigo e responde a manifestacdo para tramite da
demanda dentro do prazo.

6. Retorna: a ouvidoria encaminha ao solicitante a resposta e encerra o manifesto
no sigo, no prazo estabelecido.

1. AOUVIDORIA RECEBE, FAZ 2. ENCAMINHA PARA A 3. ENCAMINHA PARA O SETOR

ANALISE DO MANIFESTO E OUVIDORIA DA UNIDADE RESPONSAVEL QUE

TRANSCREVE NA INTEGRA. HOSPITALAR FUNEAS, OU (cautelosamente) ANALISA, FAZ
SETORES SEDE, OU AINDA LEVANTAMENTO DE
SETORIAIS. DADOS,VERIFICA e CONCLUE.

4. CONVERSA COM 0OS 5. DIGITA VIA E-MAIL NO SISTEMA 6. OUVIDORIA ENCAMINHA
COLABORADORES ENVOLVIDOS, SEM SIGO E AO SOLICITANTE A RESPOSTA
MOSTRAR O NUMERO E CONTEUDO =4 RESPONDE A MANIFESTACAO PARA E ENCERRA O MANIFESTO
DO ATENDIMENTO. CIENCIA, TRAMITE DA DEMANDA DENTRO NO SIGO, NO PRAZO
PROVIDENCIAS E RESPONDE. DO PRAZO. ESTABELECIDO.




8 COMO REGISTRAR SUA MANIFESTACAO

Antes de registrar uma manifestacdo na Ouvidoria de Saude do SUS FUNEAS, procure
0 6rgdo e/ou instituicdo envolvida com a resolugéo de seu problema ou questionamento,
podendo ser a Unidade de Saude basica, Laboratorio ou Clinica, Secretaria Municipal
de Saude ou outras vinculadas ao Sistema Unico de Salde. Desta forma, vocé tera mais

agilidade na solucéo do seu problema.

Entretanto, se vocé tentou e ndo obteve sucesso, primeiramente entre em contato com
a Ouvidoria de Saude do seu municipio de residéncia, ou ligue 0800 644 44 14. Este
namero de telefone identificara o municipio de origem de sua ligacao e direcionara para

a ouvidoria Regional de Saude a que o municipio pertence.

ATENDIMENTO PRESENCIAL DA OUVIDORIA FUNEAS
Rua do Rosério, 144 10° andar — Cento — Curitiba — Parana
Telefone: (41) 3798-5373

Segunda a sexta, em horario comercial

https://www.funeas.pr.gov.br

OUVIDORIA

FUNEAS

L Py
Queremos ouvir vocé!
Utilize os nossos canais para:

my QR 41-3798-5373
Sugestoes R
www.funeas.pr.gov.br
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CONSIDERACOES FINAIS

Este documento contempla as acdes do Agente de Ouvidoria da FUNEAS
para o exercicio de 2023. Contudo, o cronograma pode sofrer alteracées em
decorréncia de novas demandas, é dever atender, com presteza, 0s
atendimentos solicitados pela Ouvidoria, de forma satisfatoria a atender as
necessidades do cidadéo, propiciando ao usuario um canal de comunicagéo e
instrumento de defesa de seus direitos, devendo ser incluidas neste plano a fim
de promover adequado controle e transparéncia as atividades desenvolvidas por
este setor e 0 bom funcionamento da Ouvidoria atuando com ética, transparéncia

e imparcialidade.
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