IDENTIFICACAO DO CARGO
NOME: Ouvidor CODIGO:

AREA: Diretoria Executiva - Assisténcia Técnica - Ouvidoria

MISSAO DO CARGO

Efetivar um canal de comunicacdo que garanta a representatividade dos interesses dos
clientes internos e externos, junto ao corpo diretivo da instituicdo, visando a observancia
de seus direitos e o efetivo exercicio da cidadania. Preservar e propor melhorias da imagem
da instituicdo. Gerar relatérios circunstanciados e analiticos que subsidiem tomada de
decisdes e alavanquem mudancas.

DESAFIOS
- Contribuir no estabelecimento de estratégias de agcdo que garantam a satisfacdo do
cliente interno e externo, com o padréo dos servi¢cos prestados.
- Definir indicadores que mensurem o grau de eficacia dos servigco prestados pela
Ouvidoria que reflitam na elevacéo da qualidade dos servi¢os prestados no InCor.
- Aprimorar o relacionamento institucional com a sociedade em geral.

PROCESSOS DE TRABALHO DESCRICAO DAS ATIVIDADES
Disseminando a Culturada |- Incutir e difundir o conceito de “Ouvidoria” na instituigao,
Ouvidoria tanto para clientes internos quanto para externos e

parceiros institucionais.

- Implantar canais de comunicacao institucional;

- Elaborar e implementar programas de atendimento com énfase
na agilidade dos processos de prestacéo de servico;

. - Identificar os repertérios da clientela interna e externa e , a partir

Instrumentalizando as A¢Ges destes, criar manuais, folhetos, cartazes elucidativos de direitos
e deveres presentes na prestacao de servigcos na area da saude;

- Integrar o “Sistema Estratégico de Informagao” —SEI, do
Governo do Estado de S&o Paulo;

- Propor relatérios analiticos que espelhem as a¢c8es da Ouvidoria
e a transparéncia com que a alta direcdo atua.

Tornando-se Agente de - Contribuir no estabelecimento de estratégias de acdo que
Mudancas garantam a satisfacdo do cliente interno e externo, com o
padrdo dos servi¢os prestados.

- Definir indicadores que reflitam o impacto da Ouvidoria.

- Desenvolver planos estratégicos geréncias, propondo
melhorias e readequacfes dos processos de trabalho

Aferindo indicadores existentes, alinhados as politicas institucionais;

- Acompanhar as implantacdes das propostas
apresentadas, verificando os resultados obtidos;

- Atuar como mediador na definicdo das politicas
institucionais e colaborar com a eficacia das acdes.

- Subsidiar a alta administracédo.

- Participar de programas de acompanhamento de
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Acompanhando o
desempenho profissional

desempenho,
desenvolvimento
colaboradores da Ouvidoria.

ferramentas
e gerenciamento

visando dar
profissional

para o
dos

Disseminando

Conhecimentos -

Propor e participar dos processos de desenvolvimento de

pesquisas cientificas;

Tornar-se campo de ensino, participando da formacéo de

profissionais especializados.

FORMAGCAO: Superior Completo com pés graduagio em Servigo Social

REQUISITOS BASICOS

ou demais areas da salde.

EXPERIENCIA: 3 a5 anos em atividades correlatas ou em nivel de gestor.

REQUISITOS DESEJAVEIS

- Especializacdo em Administracdo hospitalar;
- Nocgdes basicas de politicas publicas e de legislacéo;
- Conhecimentos de informatica.

HABILIDADES E COMPETENCIAS

TECNICAS FUNCIONAIS INDIVIDUAIS
- Capacidade de Negociagcdo |- Poder de persuasao Auto-controle
- Visdo estratégica - Lideranca Equilibrio emocional

- Andlise critica
- Planejamento
- Foco naqualidade

Empatia junto ao publico
Proativo
Tenacidade

Autodesenvolvimento
Persuasao.
Adaptabilidade.
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IDENTIFICACAO DO CARGO

NOME: Assistente de Ouvidoria CODIGO:

AREA: Diretoria Executiva - Assisténcia Técnica - Ouvidoria

MISSAO DO CARGO

Acolher e analisar as manifestacGes dos clientes internos e externos, preservando a
imagem institucional, através de solu¢cdes de divergéncias e a garantia da satisfacdo do
cidadé@o, produzindo a melhoria da qualidade dos servi¢os e relacionamentos.

DESAFIOS

- Manter um canal de comunicacao efetivo e eficaz;
- Garantir livre transito e prioridade de respostas institucionais;

PROCESSOS DE TRABALHO DESCRICAO DAS ATIVIDADES
Disseminando a Culturada |- Propor e realizar palestras, folders, cartazes e demais
Ouvidoria meios de divulgac&o e marketing disponibilizados para a

divulgacédo de informacgdes.

Programa de atendimento - Receber, apurar e investigar manifestacdes, bem como
recomendar e propor medidas para o aperfeicoamento
dos servigos prestados a populagdo, visando atingir o
propésito de ampliar a cidadania a todas as camadas
sociais.

- Recomendar ou solicitar esclarecimentos e providéncias
aos 0Orgdos competentes sobre as manifestacdes
apuradas ou encaminhadas.

- Acompanhados individualmente até sua conclusao as
manifestacdes, informando o cliente sobre a resposta
fornecida pelos responsaveis.

Tornando-se agente de - Contribuir para combater a pratica de condutas
mudancas inadequadas, agindo prontamente para exigir apuracéo,
investigacao, instalacdo de procedimentos e
providéncias.

- Propor e participar dos processos de desenvolvimento de
Disseminando pesquisas cientificas;

Conhecimentos - Tornar-se campo de ensino, participando da formacgéo de
profissionais especializados.
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REQUISITOS BASICOS

FORMAGCAO: Superior Completo em Servico Social
ou demais areas da saude.

EXPERIENCIA: 2 a 3 anos em atividades correlatas.

REQUISITOS DESEJAVEIS

- Conhecimentos de informética
- Nogdes basicas de politicas publicas e legislacdo

HABILIDADES E COMPETENCIAS

TECNICAS FUNCIONAIS INDIVIDUAIS
- Persuaséo - Discri¢cdo no tratamento - Espirito de colaboracgao
- Dominio dos servigos - Empatia junto ao publico - Equilibrio emocional
prestados pelainstituicdo |- Preservacdo da dignidade |- Adaptabilidade
- Transparéncia dos das pessoas.
procedimentos adotados
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IDENTIFICACAO DO CARGO

NOME: Auxiliar Administrativo CcODIGO:

AREA: Diretoria Executiva - Assisténcia Técnica - Ouvidoria

MISSAO DO CARGO

Executar as atividades administrativas da Ouvidoria, sob supervisdo da chefia de area.
Zelar pela tramitacdo e guarda da documentacéo.

DESAFIOS
- Manter sigilo dos expedientes em tramitagc@o na Ouvidoria.
- Zelar pela privacidade dos usuarios da Ouvidoria.
- Manter-se na posicao de facilitador do acesso dos usuarios a Ouvidoria.

PROCESSOS DE TRABALHO DESCRICAO DAS ATIVIDADES

Expediente Administrativo - Planejar a execucdo das atividades administrativas;

- Redigir memorandos, cartas, oficios e fax.

- Receber , separar e protocolar correspondéncias e
expedientes, providenciando a sua distribui¢éo.

- Executar atividades de organizacdo e atualizacdo dos
arquivos da éarea.

- Atender ligacdes telefénicas, dar informacdes e transmitir
0s recados aos interessados.

- Elaborar relatorios estatistico de demandas atendidas e
Relatérios Gerencias confeccionar estatisticas da Ouvidoria.

- Requisitar e controlar material de escritério.

- Participar da elaboracdo do orgamento anual .

- Receber, conferir e distribuir os beneficios da unidade.

Controle Interno do Fator - Receber e controlar os avisos de férias.

Humano - Providenciar documentagcdo de movimentacéo de
pessoal.

Apoio-logistico as - Receber e organizar as solicitagfes encaminhadas a

atividades assisténcias OQuvidoria.

- Elaborar e apresentar ao Ouvidor relatérios mensais
sobre as demandas apresentadas, classificadas por
categoria.

- Esclarecer aos interessados sobre o papel da Ouvidoria,
bem como sobre 0 acesso a seus servigos.

Apoio logistico as - Auxiliar na elaboracdo final dos trabalhos cientificos,
atividades de ensino e manuais, banco de dados, etc.
pesquisa - Recepcionar, dar suporte em atividades de ensino.

- Manter material didatico disponiveis, participar na
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| elaboracéo grafica e de digitagdo do mesmo.

REQUISITOS BASICOS

FORMACAO: Nivel Médio Completo

EXPERIENCIA: 1 a 2 anos em atividades correlatas

REQUISITOS DESEJAVEIS

- Dominio de ferramentas basicas de informatica

HABILIDADES E COMPETENCIAS

TECNICAS FUNCIONAIS INDIVIDUAIS
- Foco na qualidade Empatia junto ao publico Espirito de colaboracéao
- Organizagdo Criatividade Equilibrio emocional
- Planejamento
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