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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CONT: Controladoria Setorial de Saude

CQ: Controle de Qualidade

CPLAN: Coordenador de Planejamento, Orgamento e Desenvolvimento Institucional
DIORG: Diretora de Desenvolvimento Organizacional

DF: Distrito Federal

GMPROC: Geréncia de Modelagem de Processos

OGDF: Ouvidoria Geral do Distrito Federal

OUV: Unidade Setorial de Ouvidoria
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NORMATIVOS E DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Normativo (link)

Descrigao

Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil/1988

Conjunto de normas que rege o ordenamento juridico brasileiro.

LEI N© 6.519, DE 17 DE MARCO DE
2020

Dispde sobre normas especificas de protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos distritais e de
participacao dos usuarios na fiscalizagdo da eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do Distrito
Federal.

Lei Geral de Protecdo de Dados

Pessoais (LGPD)

Lei Geral de Protecdo de Dados.

LEI N2 4.896, DE 31 DE JULHO DE 2012

Dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Lei n® 13.460/2017

DispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.

DECRETO N2 39.723, DE 19 DE MARCO

DE 2019(*).

Estabelece medidas, no dmbito no Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade da
participacdo popular no aprimoramento dos servigos publicos prestados pela Administracdo Publica direta e indireta
do Distrito Federal, e da outras providéncias.

DECRETO N2 36.462, DE 23 DE ABRIL
DE 2015

Regulamenta a Lei n2 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF.

INSTRUCAO NORMATIVA N2 01, DE 05
DE MAIO DE 2017

Regulamenta os procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei n2 4.896/2012, Decreto n? 36.462, de 23 de
abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas
envolvidas.

INSTRUCAO NORMATIVA N2 05, DE 09
DE NOVEMBRO DE 2020

Altera a Instrugdo Normativa n2 01, de 05 de maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de
ouvidoria tratados na Lei n? 4.896/2012, Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de
responsabilizagdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.

PORTARIA N2 157, DE 10 DE JULHO DE
2019

Estabelece medidas para garantir a efetividade da participacdo popular dos servigos publicos prestados por meio da
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal.

PORTARIA N2 332, DE 10 DE
DEZEMBRO DE 2019

Estabelece critérios para utilizacdo da resposta complementar e outras medidas para garantir a efetividade da
participacao popular dos servigos publicos prestados por meio da Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal.

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal

Controladoria Setorial da Saude
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1. DIAGRAMA DO PROCESSO - OUVIDORIA

SUMARIO

ATENDIMENTO AS MANIFESTACOES DOS
CIDADA!

Clique qﬁﬁ' i para visualizar a imagem em maior resolugdo.
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https://info.saude.df.gov.br/wp-content/uploads/2025/01/2025_01_16_OUVIDORIA__ATENDIMENTO-AS-MANIFESTACOES-DOS-CIDADAOS.png

N°
ITEM

1.1. DESCRITIVO DO PROCESSO — ATENDIMENTO AS MANIFESTACOES DOS CIDADAOS

OBIJETIVO: Este processo visa a padronizagdo dos processos de trabalho relacionados as manifesta¢des realizadas por meio do ParticipaDF.

- ATORES DOCUMENTAGAO DOCUMENTAGAO
DESCRICAO RESPONSAVEIS TAREFAS NECESSARIA GERADA

ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO

Recebimento de
manifestagdo do

Evento de inicio de condigdo, indica
que com o “Recebimento de
manifestagdo do cidaddo via
participaDF sera iniciado pela

SAUDE

SUMARIO

(OGDF)/ Controle de
Qualidade/CQ

Ouvidoria Geral (OGDF)/ Controle
de Qualidade/CQ.

1 s Unidade Setorial da Ouvidoria.
cidadao via
ParticipaDF . : Bes S5
articipa Obs.: Os tipos de manifestagdes sdo
1. Reclamagado, 2. Solicitagao, 3.
Sugestdo, 4. Informacdo e 5. Elogio.
1. ANALISAR a Consiste em analisar a L ConSL.JI.tar ° 5|,ste~ma ParticipaDF;
. o . o . . . 2. |ldentificar o 6rgdo; . -
manifestacdo quanto | manifestacdo de ouvidoria a. Unidade Setorial de - a. Manifestagdo do —
2 . . L . 3. ldentificar o assunto; . a. Ndo ha.
a continuidade recebida, quanto a continuidade na | Ouvidoria. . S . S cidadao.
rocessual na SES/DF | SES/DF 4. ldentificar a ouvidoria seccional de destino;
P ’ 5. Tramitar para Ouvidorias Seccionais.
Se ndo for da SES Se n3o for da SES, sera
encaminhado para Ouvidoria Geral
(OGDF)/ Controle de Qualidade/CQ.
3 Se for da SES Se for da SES, sera encaminhado
para a atividade “2. ANALISAR a
manifestagdo para resposta ao
cidadao”.
Encaminhamento Evento final de mensagem, indica
4 para Ouvidoria Geral que foi encaminhado para a

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Controladoria Setorial da Saude
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE DESCRICAO

ATORES DOCUMENTACAO DOCUMENTACAO

~ TAREFAS "
EVENTO RESPONSAVEIS NECESSARIA GERADA

1. Consultar o sistema ParticipaDF;
2. Verificar se a manifestagdo foi enviada para a
ouvidoria seccional correta;
. . 3. Verificar se ha critérios para o encerramento da
Consiste em analisar a . ~
2. ANALISAR a manifestagdo para o a. Unidades Seccionais de manlft.eétagao; . o - I a. Planilha de
5 . o . « s L. . 4. Verificar se as informagGes estdo completas; a. Ndo ha. I
manifestagao encaminhamento a area técnica Ouvidoria. - . . . estratificagdo.
pertinente. 5. Ider.wtlflcgr aarea te_cnlsa resp_onsavel; o
6. Abrir o sistema/aplicativo utilizado pelas ouvidorias
seccionais;
7. Estratificar as informagdes das manifestagGes
recebidas.
Se for da Regido Se for da Regido, o processo segue
para verificar se hd ou nao, critérios
para encerramento.
6 Se ndo for da Regido Se ndo for da Regido o processo
segue para a atividade “1.
ANALISAR a manifestagdo quanto a
continuidade processual na
SES/DF”.
Ha critérios para Se ha critérios para encerramento,
encerramento 0 processo segue para o evento de
fim “Manifestacao finalizada”.
7 . ls e o ps e
N&do ha critérios para Se ndo ha critérios para
encerramento encerramento, 0 processo segue
para verificar se ha ou nao,
informagdes incompletas.
9
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO
Informagoes
incompletas de
manifestagdo

DESCRICAO

Se as informagdes estiverem
incompletas e forem de
manifestagdo anénima, o processo

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

DOCUMENTAGAO
NECESSARIA

DOCUMENTAGAO
GERADA

an6nima segue para o evento de fim
“Manifestacgao finalizada”.
Informacgoes Se as informagdes estiverem
8 incompletas incompletas, o processo segue para
atividade “3. SOLICITAR
informagdes complementares por
parte do cidaddo”
Informagdes Se as informagdes estiverem
completas completas, o processo segue para a
atividade “4. ENVIAR a resposta
preliminar”.
1. Enviar solicitagcdo de complementagao das
informagdes por parte do cidaddo através do sistema
. . o ParticipaDF;
Consiste em solicitar informagdes L o o m . A
2. Solicitar informagGes complementares ao cidaddo a. Registro de providéncias
3. SOLICITAR complementares por parte do o . - L.
informacdes cidad3o quando as informacaes com énfase da necessidade de que deverdo ser no ParticipaDF;
9 ¢ . q . E a. Unidades Seccionais. respondidas preferencialmente em até 05 dias corridos; a. IN 05/2020. b. Atualizagdo do status da
complementares por necessarias para a tramitagao da . . ~ . . ~ .
R - . o . 3. Atualizar o status da manifestag¢do no sistema/ manifesta¢do no sistema/
parte do cidadao manifestagdo estiverem - s . Lo N
. aplicativo utilizado pelas ouvidorias seccionais; aplicativo.
incompletas. i ,
4. Aguardar a resposta do cidaddo pelo prazo de até 05
dias corridos a partir do envio da solicitagdo de
complementagdo de informagdes.
Aguardar Evento intermediario de tempo,
10 complemento das indica que devera aguardar 5 dias
informagdes por 5 pelo complemento das informacdes
dias pelo cidadao.
Nao houve Se ndo houve complementagdo, o
complementagdo das | processo segue para o evento de
informagdes fim “Manifestagdo finalizada”.
11
Houve Se houve complementagao das
complementagdo das | informagdes, o processo segue para
informagdes

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Controladoria Setorial da Saude
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO

DESCRICAO

a atividade “4. ENVIAR a resposta
preliminar”.

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

DOCUMENTAGAO
NECESSARIA

DOCUMENTAGAO
GERADA

Manifestagdo

Evento de fim, indica que a
manifestagdo foi finalizada por

12 - . =
finalizada auséncia de complementagdo das
informagoes.
1. Elaborar a resposta preliminar sobre a situagdo do
Consiste em emitir resposta protocolo de manifestagdo do cidaddo;
4. ENVIAR a resposta | preliminar ao cidaddo informando . L 2. Acompanhar a apuragao do protocolo de a. Manifestagdo do -
13 .. L . a. Unidades Seccionais. . . s . L a. Resposta preliminar.
preliminar que a resposta definitiva serd manifestagdo até a resposta definitiva/complementar ParticipaDF.
enviada em até 10 dias. ser enviada ao cidadao;
3. Enviar a resposta preliminar ao cidad3o.
1. Consultar o protocolo de manifestagdo no sistema
ParticipaDF;
2. Abrir novo processo SEl;
. .. p . . . o a. Memorando;
5. SOLICITAR Consiste em solicitar a Area Técnica 3. Instruir o processo SEl aberto com as informagdes . ~ o~
AT . S . - . o . a. Manifestagdo do b. Atualizagdo do status da
14 resposta definitiva a o envio da resposta definitiva da a. Unidades Seccionais. pertinentes para elaboragdo de resposta definitiva por . . ~ .
< P . « [ L ParticipaDF. manifestag¢do no sistema/
Area Técnica manifestacdo dentro do prazo legal. parte da area técnica; L
. aplicativo.
4. Enviar o processo SEl;
5. Atualizar o status do sistema/aplicativo utilizado pelas
ouvidorias seccionais.
. 1. Receber o processo SEI com o protocolo de
Consiste em elaborar a resposta manifestacio de ouvidoria:
6. ELABORAR a definitiva da manifestagao dentro . ¢ e ’ - =
N < .. 2. Realizar diligéncias para subsidiar a resposta a. Sugestdo de Resposta
15 resposta a do prazo legal. a. Area técnica. a. Memorando.

manifestacdo

Obs.: Prazo de até 5 dias uteis.

definitiva;
3. Elaborar a resposta definitiva com base nas diligéncias
realizadas.

definitiva.

7. VERIFICAR
adequagdo da
resposta

Consiste em avaliar a resposta da
area técnica a ser enviada ao
cidaddo.

a. Unidades Seccionais.

1. Analisar as respostas emitidas pelas areas técnicas,
principalmente, em relagdo a resolutividade e a
qualidade da resposta;

2. Validar ou providenciar a reformulagdo do texto da
resposta definitiva a ser enviada ao cidadao;

3. Inserir a resposta definitiva no sistema participaDF;

4. Atualizar o status do sistema/aplicativo utilizado pelas
ouvidorias seccionais.

a. Sugestdo de Resposta
definitiva enviada pela area
técnica.

a. Resposta definitiva.

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Controladoria Setorial da Saude
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO

DESCRICAO

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

DOCUMENTAGAO
NECESSARIA

DOCUMENTAGAO
GERADA

1. Reformular o texto da resposta definitiva a ser
enviada ao cidaddo, caso necessario;
Consiste em enviar a resposta 2. Verificar se o texto se enquadra no padrdo usual de a. Sugestdo de resposta
8. ENVIAR resposta — . N . L . . N . . N
16 I o definitiva da manifestagdo iniciada a. Unidades Seccionais. linguagem simples; definitiva enviada pela drea | a. Ndo ha.
definitiva ao cidadao o e ‘ . . — ‘o
pelo cidadao. 3. Verificar se ha necessidade de que a area técnica técnica.
complemente a resposta definitiva ja informada;
4. Enviar a resposta definitiva ao cidadao.
N&o ha necessidade Se ndo ha necessidade de resposta
de resposta complementar, o fluxo se encerra
complementar. com manifestagdo respondida.
17 , . [ .
Ha necessidade de Se hd necessidade de resposta
resposta complementar, o fluxo segue para a
complementar. atividade “9. SOLICITAR novas
informagoOes a area técnica”.
. . 1. Solicitar a area técnica complementagdo da resposta
Consiste em solicitar novas s
. o . L. definitiva ja informada; N
9. SOLICITAR novas informag0es a drea técnica caso . . . - a. Sugestdo de resposta
. - J . . . L 2. Atualizar o status do sistema/aplicativo utilizado pelas L . ,
18 informagdes a area haja necessidade de a. Unidades Seccionais. ouvidorias seccionais: definitiva enviada pela drea | a. Despacho.
técnica complementagdo da resposta ! técnica.
definitiva 3. Aguardar o recebimento da resposta complementar
’ por parte da area técnica.
. s — 1. Receber a solicitagdo por informacgdes
Consiste em enviar a Ouvidoria complementares: seop ¢
10. ENVIAR a Seccional complementagado das P ! .
. ) . L. p . 2. Elaborar documento de resposta com a devida
19 complementagdo da informagdes necessarias para a. Area Técnica. Ustificativa: a. Despacho. a. Despacho.
resposta definitiva subsidiar o envio de maiores ) ) g .
L i 3. Enviar as informagdes complementares para a
explicagdes ao cidaddo. S -
Ouvidoria Seccional.
1. Receber as informagbes complementares fornecidas
pela drea técnica;
2. Verificar se o texto se enquadra no padrdo usual de
11. ENVIAR resposta . . linguagem simples;
Consiste em enviar a resposta . _— e N . 5 s
20 complementar ao o am a. Unidades Seccionais. 3. Verificar se o texto atende em relagdo a resolutividade | a. Despacho. a. Ndo ha.
o~ complementar ao cidadao. s
cidadao da demanda pelo cidadao.
4. Elaborar resposta complementar final;
5. Enviar a resposta complementar a definitiva ja
enviada ao cidaddo.

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Controladoria Setorial da Saude
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DADE - -
ATIVIDA ATORES DOCUMENTACAO DOCUMENTACAO

INTRA-ATIVIDADE DESCRICAO RESPONSAVEIS TAREFAS NECESSARIA GERADA

EVENTO

Evento de fim que sinaliza o
Manifesta¢do respon- | encerramento do processo com
dida resposta da manifestagdo ao
cidaddo.

21
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO — GERENCIAMENTO DAS INFORMAGOES PROVENIENTES DE MANIFESTACAO
DE OUVIDORIA

GERENCIAMENTO DAS INFORMAGOES DE
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Clique a_ﬁﬁ_ i para visualizar a imagem em maior resolugao.
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N°
ITEM
1

2.1 DESCRITIVO DO PROCESSO — GERENCIAMENTO DAS INFORMAGOES PROVENIENTES DE

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA

OBIJETIVO: Este processo visa o aperfeicoamento do gerenciamento das informacdes obtidas pelas manifestacdes cadastradas na plataforma ParticipaDF para contribuir

com o aumento da resolutividade e melhoria da qualidade das respostas.

e ATORES DOCUMENTAGAO DOCUMENTAGAO
DESCRICAO RESPONSAVEIS TAREFAS NECESSARIA GERADA

ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE

EVENTO
Recebimento
consolidado das
manifestagoes

Evento de inicio de mensagem,
indica que com o recebimento
consolidado das manifestagGes
encaminhadas pela plataforma
ParticipaDF e sistema/aplicativo
utilizado pelas ouvidorias
seccionais o fluxo de
"GERENCIAMENTO DAS
INFORMAGOES PROVENIENTES
DE MANIFESTACAO DE
OUVIDORIA”.

1. GERAR dashboard

Consiste em Gerar dashboard a
partir das manifestagGes das
ouvidorias seccionais.

a. Comissdo
Permanente de
Avaliagdo de Dados
de Ouvidoria da SES-
DF.

1. Filtrar as manifestagdes do Painel de Ouvidoria por rank érgdos,
assuntos, unidade, entre outros elementos;

2. Gerar relatdrio de dashboard do sistema/ aplicativo utilizado
pelas ouvidorias seccionais evidenciando unidade de saude
envolvida e desdobramento do assunto do ParticipaDF (Exemplo:
Agendamento de Consultas — Oftalmologia Geral — Demora no
agendamento; Atendimento em Unidade Basica de Saude —
dificuldade de atendimento pelo profissional médico).

a. Relatério do Painel
de Ouvidoria;

b. Report do sistema/
aplicativo utilizado
pelas ouvidorias
seccionais.

a. Dashboard.

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
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2 2. PROSPECTAR areas Consiste em cruzar os dados a. Comissdo 1. Gerar planilha de Curva ABC com a ordem das areas criticas; a. Dashboard. a. Planilha de Curva ABC
com status critico de coletados e prospectar areas Permanente de 2. Gerar a estratificacdo de dados das areas criticas com com a ordem das areas
avaliacao (unidade e/ou servigos) com Avaliacdo de Dados prioridade em agGes de melhoria a partir do Dashboard; criticas;

status critico de avaliagdo em de Ouvidoria da SES- 3. Abrir processo SEI para monitoramento das inconformidades b. Estratificacdo de
relagdo a resolutividade e a DF. em status critico das ouvidorias seccionais; dados;
qualidade das respostas das 4. Elaborar o Diagndstico Situacional; c. Diagnéstico
manifestagoes. 5. Elaborar memorando dos status; situacional;

6. Encaminhar memorando dos status para a Unidade Setorial de d. Memorando.

Ouvidoria.

3 3. ANALISAR dados Consiste em analisar os dados a. Unidade Setorial 1. Analisar os dados consolidados no Relatério das areas criticas a. Planilha de Curva a. Analise.
consolidados no Relatério das de Ouvidoria. com prioridade em agGes de melhoria e Planilha de Curva ABC; ABC com a ordem das
areas criticas;
16
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO

DESCRICAO

areas criticas com prioridade em
acGes de melhoria.

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

2. Demonstrar o impacto das manifestagGes em status critico na
média geral de resolutividade e qualidade de resposta da SES-DF.

DOCUMENTAGAO
NECESSARIA

b. Estratificacdo de
dados;

c. Diagnéstico
situacional;

d. Memorando.

DOCUMENTAGAO
GERADA

Gateway

indice de qualidade da
resposta com status
critico.

indice de resolutividade
com status critico.

Gateway Paralelo, indica que
apos a andlise dos dados, seguira
de forma concomitante para as
atividades “4. COMUNICAR a
ouvidoria seccional (qualidade
da resposta)” e “5. COMUNICAR
a ouvidoria

seccional (resolutividade)”

Verde: na meta ou acima;
Amarelo: abaixo da meta;
Vermelho: IV - indicarem
pontuacgdo igual ou inferior a 30%
nas metas estabelecidas no Plano
de A¢do Anual da Ouvidoria-
Geral.

Norma: PORTARIA N2 61, DE 16
DE ABRIL DE 2021.

4. COMUNICAR a Consiste em comunicar a a. Unidade Setorial 1. Verificar se o indice de qualidade da resposta se encontra com a. Analise. a. Memorando.
ouvidoria ouvidoria seccional quanto as de Ouvidoria. status critico;
seccional (qualidade da | situagGes de status critico em 2. Abrir processo SEl especifico para cada ouvidoria seccional por
resposta) relagdo a qualidade das semestre;
respostas. 3. Elaborar memorando para informar a situagdo;
4. Encaminhar memorando para a ouvidoria seccional.
5. COMUNICAR a Consiste em comunicar a a. Unidade Setorial 1. Verificar se o indice de resolutividade se encontra com status a. Analise. a. Memorando.

ouvidoria seccional ouvidoria seccional quanto as de Ouvidoria. critico;
(resolutividade) situagOes de status critico em 2. Abrir processo SEl especifico para cada ouvidoria seccional por
relagdo a resolutividade. semestre;
3. Elaborar memorando para informar a situagdo;
4. Encaminhar memorando para a ouvidoria seccional.
6. DISTRIBUIR as Consiste em distribuir as a. Unidades 1. Analisar o diagndstico situacional para identificagdao dos a. Memorando de a. Memorando de agao
manifestagées em manifestagOes em status critico, Seccionais de problemas apontados; demais documentos do | corretiva.
status critico conforme o sistema/aplicativo QOuvidoria. processo SEI.

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE

DESCRICAO

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

DOCUMENTAGAO
NECESSARIA

DOCUMENTAGAO
GERADA

EVENTO
utilizado pelas ouvidorias 2. Analisar a estratificagdo dos dados para entendimento
seccionais para o preliminar das causas dos problemas apontados;
desenvolvimento de agdo 3. Abrir processo SEl especifico para cada ouvidoria seccional por
corretiva. semestre.
4. Elaborar memorando para comunicar a necessidade de
desenvolvimento de agdo corretiva para o status critico apontado.
5. Encaminhar memorando a Area Técnica.
8 7. ANALISAR as Consiste em analisar as a. Area Técnica. 1. Analisar as informagdes recebidas com o objetivo de a. Checklist.
informagodes recebidas informagdes recebidas, tendo em desenvolver agdes corretivas;
vista o desenvolvimento de agdo 2. Verificar se se trata de problemas relacionados a qualidade da
corretiva. resposta ou resolutividade;
3. Definir a agdo corretiva a ser tomada.

9 8. ENCAMINHAR para Consiste em encaminhar a. Area Técnica. 1. Analisar o relatério com apontamento da necessidade de a. Relatdrio. a. Portfdlio de cursos de
programa de servidores para programa de encaminhar servidores programa de capacitagao; capacitagdo.
capacitagdo capacitagdo técnica. 2. ldentificar quais servidores devem ser encaminhados para a

realizagdo de curso de capacitagdo;

3. Alinhar com as instituicdes promotoras de cursos de
capacita¢do governamental a inscri¢cao dos servidores
selecionados previamente.

10 9. COMUNICAR a Consiste em comunicar a equipe a. Area Técnica. 1. Comunicar os servidores selecionados quanto a necessidade de a. Portfdlio de cursos a. Oficio ou Memorando;
equipe de servidores de servidores quanto a realizar curso de capacitagdo; de capacitagdo. b. Solicitacdo de
quanto a necessidade necessidade de realizagdo da 2. Formalizar via SEl a relagdo dos servidores interessados em inscrigoes.
de realizagao da capacitagao. realizar curso de capacitagdo junto as instituicGes promotoras.
capacitagao

11 Prazo de 60 dias Evento intermediario de tempo

que sinaliza a necessidade de
aguardar a realizagdo das
capacitagoes.

12 10. LISTAR os Consiste em preparar listagem a. Area Técnica. 1. Preparar a lista com o nome dos servidores capacitados e a. Confirmacgao de a. Listagem dos
servidores certificados com o nome dos servidores certificados. inscrigoes. servidores certificados.

certificados no programa de
capacitagao.

13 11. IDENTIFICAR as Consiste em identificar as a. Area Técnica. 1. Identificar as principais causas que geram baixa resolutividade a. Memorando de agdo | a. Relatdrio preliminar.
principais causas que principais causas que geram baixa apontadas no relatério; corretiva;
geram baixa resolutividade em relatério 2. Detalhar com a equipe as causas apontadas no relatério acima. b. Listagem dos
resolutividade preliminar. 3. Consolidar as informagdes para compor o relatdrio preliminar; servidores certificados.

4. Validar as informag&es consolidadas;

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO

DESCRICAO

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

5. Preparar despacho de encaminhamento das informagGes para a
ouvidoria seccional.

DOCUMENTAGAO
NECESSARIA

DOCUMENTAGAO
GERADA

17 12. CONSOLIDAR Consiste em consolidar as a. Unidades 1. Receber os relatérios preliminares; a. Despacho; a. Relatério semestral;
semestralmente as informagdes recebidas das areas Seccionais Ouvidoria. | 2. Receber listagens dos servidores certificados; b. Listagem dos b. Memorando.
informagodes recebidas técnicas em relatérios semestrais. 3. Consolidar as informagdes recebidas; servidores certificados;

4. Elaborar memorando de encaminhamento do relatério c. Relatdrio preliminar.
semestral para a Comissdo Permanente de Avaliagdo de Dados de
Ouvidoria da SES-DF, com cdpia para a Ouvidoria Setorial.

18 13. GERAR relatorio Consiste em gerar relatério a. Comissdo 1. Receber os relatérios semestrais de todas as ouvidorias a. Minuta do Relatério a. Relatdrio unificado.
consolidado de todas consolidado de todas as Permanente de seccionais; unificado.
as Seccionais ouvidorias seccionais. Avaliagdo de Dados 2. Analisar as informacgdes recebidas.

de Ouvidoria da SES- 3. Consolidar todas as informagdes em um relatério unificado;
DF. 4. Realizar pesquisa no painel de ouvidoria;
5. Realizar pesquisa nos instrumento de planejamento (PAS do
ano).

19 14. REALIZAR reunides Consiste em realizar reunides a. Unidade Setorial 1. Realizar reunido de alinhamento com a SUPLANS; a. Relatério unificado. a. Memoria de Reunido.
estratégicas de estratégicas de alinhamento Ouvidoria; 2. Realizar reunido de alinhamento com a SAGOV;
alinhamento para andlise do relatério b. SUPLANS; 3. Realizar reunido de alinhamento com a CONT.

unificado de manifestagdes c. SAGOV;
critica. d. CONT.

20 15. SUGERIR melhorias | Consiste em sugerir melhorias a a. Unidade Setorial 1. Consolidar as sugestdes coletadas nas reunides de alinhamento; | a. Memaria de Reunido. | a. Nota Técnica;
a serem realizadas serem realizadas pelas ouvidorias | Ouvidoria. 2. Elaborar nota técnica baseada no relatério unificado e nas b. Memorando.
pelas ouvidorias seccionais e suas areas técnicas. memorias de reunido;
seccionais e suas areas 3. Avaliar necessidade de transformar em transparéncia ativa as
técnicas informagdes geradas;

4. Solicitar a elaboragdo de plano de agdo a alta gestdo
responsavel pelas areas finalisticas com status critico.

21 Envio da demanda a alta | Evento intermediario de
gestdo mensagem que consiste em

encaminhar a Nota Técnica a alta
gestao.

21 16 ELABORACAO DE Este subprocesso consiste na
PLANO DE ACAO PELA elaboragao de plano de agdo pela
ALTA GESTAO alta gestdo responsavel pela area

finalistica com status critico.
22 Prazo de 60 dias
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ATIVIDADE
INTRA-ATIVIDADE
EVENTO

DESCRICAO

ATORES
RESPONSAVEIS

TAREFAS

DOCUMENTAGAO DOCUMENTAGAO
NECESSARIA GERADA

23 17. VERIFICAR eficacia Consiste em verificar a relagdo a. Unidade Setorial 1. Receber o plano de agdo validado pela alta gestdo responsavel a. Plano de agdo. a. Memoria de Reunido.
do Plano de Agdo entre os resultados obtidos e os Ouvidoria. pela drea finalistica com status critico;
planejados no plano de agdo. 2. Preparar reunido de apresentac¢do dos planos de agao
propostos pela alta gestdo responsavel pela drea finalistica com
status critico.
3. Convidar a SUPLANS, SAGOV e a CONT para reunido de
alinhamento;
4. Preparar reunido de apresentagao dos planos de agdo
propostos pela alta gestdo responsavel pela drea finalistica com
status critico.
5. Analisar o Plano de A¢do em reunido conjunta de alinhamento
com as unidades SUPLANS, SAGOV e CONT.
6. Encaminhar andlise do Plano de Ag¢do a CONT.
25 Comunicar a CONT Evento final de mensagem, indica
que a analise do Plano de Acgdo foi
encaminhada a CONT.
20
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