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#Por.onde.comecamos!

Parte significativa dos cidadaos usuarios do SUS carece de
espaco ativo e humanizado para ouvir o problema individual, a
consequéncia é que melhorias coletivas poderiam ser
construidas a partir de uma situacao plenamente compreendida
de um caso particular. O usuario ndo é ouvido e reconhecido em
sua plenitude.

O publico usudrio do SUS, potencialmente, é a populacio
brasileira, atualmente 203,1 milhées (conforme IBGE 2023).
Contudo, esse alcance atualmente relacionado aos canais mais
utilizados para a realizacdo da manifestacao, os quais dependem
do modo de distribuicao diferenciado no territério nacional pois,
concentram-se atualmente, em meios telematicos. Além disso, a
comunicacao precisa ser fluida e a linguagem facilitada para
cada publico-alvo.




#O.Problema

O problema que visamos resolver é a falta de processos
integrados, padronizados e eficientes no fluxo de manifestacoes
de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao (LAl) entre a
Ouvidoria Geral do SUS e as CORISC, o que resulta em respostas
lentas, desorganizadas e de qualidade inadequada, dificultando
a melhoria na transparéncia e no atendimento aos cidadaos
usuarios do SUS.




#PESQUISA

O campo iniciou-se em G0 de 2024, na DiliVidoriaGEraldo SUS(OUWSUSIMIRiStErodaSatdeNBrasilia. Por meio de

como a CETAI da OuvSUS). Os principais insights foram os seguintes:

CATALISE

Houve uma unanimidade
quanto a necessidade de
um sistema ou plataforma;
Existe uma insatisfacao

muito grande com os
sistemas vigentes;
Faz-se necessario o
desenvolvimento de um
sistema ou plataforma
mais intuitivo e eficaz.

A melhoria do processo de
trabalho foi abordada em
diversas entrevistas;

Também foi mencionada a

necessidade da criacdo de
fluxos e procedimentos,
guiando o trabalho de
maneira mais eficaz.
Tornando as demandas
seriam menos prejudicadas.

Melhorar a capacitacao
dos servidores novatos
tem sido um desafio
enfrentado no dia a dia;

E importante o apoio por
parte da ENAP como
entidade especialista na
expansao do conhecimento
dos servidores publicos.
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entrevistas presenciais, foram realizadas entrevistas presenciais e gravadas de 89 coordenadores e assessores
vinculadas as CORISCs (Coordenacéo de Risco e Integridade) de diferentes secretarias do Ministério da Saude, bem
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D #SOLUCAO dadaade

Como podemos apoiar a interlocucao interdepartamental para que o
seu processo de trabalho seja facilitado para os trabalhadores das
Coordenacoes de Riscos do Ministério da Saude (CORISC) e das

Coordenacoes da OuvSUS?
Obs: Entre as areas envolvidas para que obtenham uma maior
sintonia e coesao.
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#DESCRICAO.DA.SOLUCAO

A SOLUGCAO

Uma oficina presencial de imersao para todas as areas envolvidas para uma (re)qualificacdo dos fluxos de trabalho para que as equipes
de colaboradores possam melhorar as respostas e proporcionar maior impacto e resultados efetivos para os usuarios finais (cidadas e
cidaddos brasileiros) do SUS.

Descricao daideia Efeitos Esperados Publico-Alvo Condicoes Necessarias




Discussdes de Grupo Cordenadores, assessores,
’ ouvsus, especilislistas em desenvolvimento de

/ sistemas
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Organize os Oradores
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apresentacdo de solucdes de sistemas

deservolvidos para problema simidar
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Fio Logico da Oficina
Cas0s ¢ experiencias exitosas
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Assentos ¢ Equipamentos
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Promover integracso entre 85 equipes:
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resposta e reduclo do tempo de atendimento dos Ususrios do SUS, por me'o oa cocriacso
com as dreas técnicas:

Recolner Opinides

Prototipar 08 fluxo e processos obtidos como sistema que tramite 8 informacso entre as
areas interdepartamentais (Corisc) e ofereca banco de informacdes pars gestso do
conhecimento

Dx inar praticas e égicas de atuacso em ouvidorias do SUS;

Promover oeﬂgamn(oe oeshma.u umdmudl :ul(un organizacional por meio da

ﬂs(mnudu bem como moduvm!o pov Processos pamcu(m
»*

| 4

22 Oficina Iteracdo .

LAl Entre 3% Oficina
Nos (2) Ovuvidoria

Entre NoOs




#Piloto

A SOLUGCAO

O Ciclo de Oficinas da OUVIDORIA/CORISC destinado ao aprimoramento e modernizacdo do processamento do
fluxo de manifestacoes de ouvidoria e pedidos de informacao entre a Ouvidoria Geral do SUS e as CORISCs.

No dia 13 de novembro de 2024, realizamos a primeira oficina do Ciclo de Oficinas, intitulada de “A LAl entre
nés”, voltada para o aprimoramento e modernizagao do fluxo de manifestagdes de ouvidoria e pedidos de
informacao entre a Ouvidoria Geral do SUS e as CORISCs.
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#Ciclode Oficinas 1

Mediador: Professor Hélio Lemes Costa,
PhD em Inovacao e Tecnologia

Atividades:
1. Apresentacao das diretrizes
metodoldgicas;
2. Primeira aplicagdo pratica e avaliagédo
dos processos atuais;
3. Coleta de feedback e identificacdes
preliminares de melhorias.

tos, selegdo de melhores praticas, bem como criagao de
tramitagao dos processos, contribuindo para a transfo

professor na Unifal-MG, com ampla experiéncia ;’r '”
cagdo e processos. Ele cofundou o AgFood Vent

Inovativa Brasil em Minas Gerais, € palestrante e
eventos como Tedx e Campus Party, além de te
participado de conferéncias internacionais em
Oxford, Shanghai e Vancouver.

HORARIO: 14h as 18h
DATA: 13 de Novembro de 2024
LOCAL: Ministério da Sadde - Bloco O,

Subsolo Espac;o Saude

Prof Dr Héllo Lemes Costa



FORMULARIO DE INSCRICAO

6. Como vocé acha que esse Ciclo de Oficinas pode contribuir com a sua atividade relacionada a LAI? Mais detalhes

Respostas Mais Recentes

6 3 “Ampliar o conhecimento sobre a Lei de Acesso a Informagdo (LAI)."

"0 Ciclo de Oficinas podera contribuir para as atividade relacionada a Transparénci... ”

Respostas "0 Ciclo de Oficinas relacionados a LAI, contriburd para as atividade da AECl do MS..."

20 respondentes (32%) responderam conhecimento para esta pergunta.

EORISG atividade - ®
o s ; Conhecimento
wes ™ " conhecimento

aprimoramento LAI Ciclo

: processo _ oficinas fema Aprimoramento
pedidos informagdo atividades

conhecimentos

CATALISE
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Uma iniciativa
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FORMULARIO DE INSCRICAO

8. Qual seria o melhor fluxo de um sistema para ser integrado na sua rotina de trabalho? Mais detalhes

Respostas Mais Recentes

6 3 "Fluxo ja estabelecido no Sistema Ouvidor-SUS."

"Vou deixar para verificar o consenso grupro, durante o evento.”

Respostas w 5 . L N
P Vamos deixar para verificar no evento, o concesso do grupo participante.

20 respondentes (32%) responderam fluxo para esta pergunta.

GESTAO DE _.. resposta dados
Sistema

acesso sistema fl UXxo Fluxo

processos trabalho
FLUXO IDEAL SISTEMA
fluxo ideal ¢ Prazos pergunta

Dados
SEI

LAI

sistema de sien

CATALISE

G'NOVA
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https://saudegov-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/carolina_kluge_saude_gov_br/EaIsOtrwtU5IjiUjB1u-JAYBv3NZ2xv5KgX1P_x9VyhHvg?e=NBqNvI

#Ciclode Oficinas 1

Logo no inicio, nossa ideia era alinhar todos no mesmo propdsito
e criar um verdadeiro senso de unido. Distribuimos camisetas
para os participantes e pedimos que todos vestissem ali mesmo.

O ambiente se transformou: ao ver todos usando a mesma
camiseta, ficou claro que estavamos juntos nessa missio. Esse
gesto simples criou um forte senso de comunidade e marcou o
inicio de um dia colaborativo, com todos “vestindo a camisa” do
projeto de verdade.




#Ciclode Oficinas 1

Antes de iniciarmos a oficina de fato, dedicamos um momento
para definir e alinhar conceitos que, apesar de parecerem
basicos, sdo essenciais. Essa etapa garante que todos estejam

na mesma pagina para avangarmos COm uma compreensao
compartilhada.




#Ciclode Oficinas 1

Realizamos um exercicio de empatia onde, por meio de brainstormings e
discussdes em grupo, desenhamos personas que representam os diferentes
perfis de pessoas que atendemos. Isso nos ajudou a compreender melhor suas
necessidades, desafios e expectativas, fortalecendo nossa conexao com o
publico-alvo.

Logo apds, avangamos para o mapa da jornada do cliente proposto pelo
SEBRAE. Essa ferramenta nos permitiu aprofundar a compreensédo sobre como
as personas se comportam em cada etapa de sua experiéncia, identificando
pontos de contato, desafios e oportunidades de melhoria ao longo do processo.




#Ciclode Oficinas 1

Em seguida, abordamos o BPMN (Business Process Model and
Notation) para entender a importancia de mapear e otimizar
processos. Realizamos uma dindmica onde o0s grupos
desenharam processos do dia a dia, identificando gargalos,
processos desnecessarios e pontos de melhoria. O objetivo foi
aumentar a eficiéncia e criar novos processos que promovam um
fluxo mais agil e eficaz em todas as areas.







#Objetivos.&.Resultados.Chave

Identificar os processos e os problemas atuais, no
sentido de detectar os pontos mais criticos a serem
enfrentados durante o ciclo de oficinas
OUVIDORIA/CORISC;

Construir fluxos de solicitacoes entre as areas técnicas
(CORISC) e a Ouvidoria;

Prototipar os fluxo e processos obtidos como sistema
que tramite a informacdo entre as areas
interdepartamentais (CORISC) e ofereca banco de
informacoes para gestao do conhecimento;

Realizar diagnosticos e proposta de aprimoramento
para o fluxo processual e qualificacdo da resposta e
reducdo do tempo de atendimento dos usuarios do SUS,
por meio da cocriagcdo com as areas técnicas.

CATALISE

Chave 1:
conseguiram por meio da atividade de

Resultado
Os participantes
cocriacao detectar pontos criticos;

Resultado Chave 2: Os grupos foram capazes de esbocar
fluxos de modo integrado, pois eram constituidos por distintas
area e assim reconheceram os problemas das diferentes
CORISC;

Chave 3:
Os participantes foram capazes de reconhecer os gargalos
que impedem o melhor fluxo processual e
qualificacao da resposta.

Resultado

de melhor

G.N UVA Uma iniciat‘ig
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#Objetivos.&.Resultados.Chave

Promover integracao entre as equipes;

Disseminar praticas inovadoras e estratégicas de

atuacao em ouvidorias do SUS;

Promover o engajamento e a estimular a mudanca da
cultura organizacional por meio da capacitacdo e
sensibilizacdo e disseminacdo da informacdo e dos
procedimentos sistematizadas, bem como
empoderamento por processos participativos.

CATALISE

Resultado Chave 1:
As equipes ficaram muito satisfeitas com a integracdo
promovida;

Resultado Chave 2: Os participantes compreenderam as
habilidades e competéncias utilizadas nas técnicas e praticas
usadas em processos de inovacao

Resultado Chave 3:
O engajamento das equipes foi declaradamente positivos e os
participantes acharam importante a inclusao de demais atores
envolvidos nos processos da LAI, bem como recomendaram a
manutencdo de eventos constantes para aquisicio de
conhecimentos.

G.N UVA Uma iniciat‘ig
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RESULTADOS

Ao final da oficina rodamos um formuldrio para coleta de feedbacks, aqui estdo as respostas de 26 dos participantes!




1. De 1 a 5 estrelas quanto vocé classificaria a 12 Ciclo de Oficinas?

Mais detalhes

Nivel 5 (. 25

4.96 Nivel4 g1

Classificagdo Nivel 3
Média
* k k kK N2
Nivel 1
2. Comentarios e sugestdes adicionais! Mais detalhes
6 Respostas Mais Recentes
Respostas S

1 respondentes (17%) responderam excelente experiéncia para esta pergunta.

Publico interativo troca equipe

. _ experiéncias
e excelente experiéncia
PO minimo _  dindmicas 08horas
: riqueza construcoes
conhecimento

CATALISE

G'NOVA

qo
Uma iniciativa
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3. Como vocé avalia a 1® Oficina como um todo? Mais detalhes

@ Superou minhas expectativas 17 35%

@® Foibom 9

@ Poderia ser melhor 0

@ Nao gostei muito 0 65%
4. Existe algo que vocé gostaria de ver melhorado na préxima Oficina do Ciclo? Mais detalhes

Respostas Mais Recentes
26 "Mais tem para expor nossos pensamentos”

"0 evento deveria ser aberto, para todos que movimentam LAls, a troca de conheci... "

Respostas "Participagdo de atores que fazem parte da tramitacio do processo”

5 respondentes (19%) responderam tempo para esta pergunta.

coordenadores fluxo integral informacao
acustica  processo espaco d x
. uragao
necessidade ) tramitacao tempo Carga horaria chafe
Crachas Atores evento Maio periodo
experiéncias presenca gabinete

Participacao

CATALISE G'NOVA cvam CE]bS



5. Os temas abordados na 120Oficina foram relevantes para vocé? ( Sua opinido nos ajuda a alinhar os contetiidos com o que vocé... Mais

detalhes
4%
12% w7l
® Muito relevantes 22 ’
@ Relevantes na maior parte 3
@ Pouco relevantes 0
@® Nada relevantes 1
85%
6. O conteldo foi apresentado de forma clara e facil de entender (Queremos garantir que tudo faga sentido para vocé) Mais detalhes

@® Muito claro 26
@ Claro na maior parte 0
@ Teve pontos confusos 0
@ Dificil de entender 0

100%

CATALISE GNOVA e Cl%bS



7. A duragdo da oficina foi adequada?

23%
® Sim, foi adequada 20
@® Naio, foi longa demais 0
@® Nao, foi curta demais 6

8. O que vocé achou da interagdo com o facilitador? (queremos saber como ele ajudou na sua experiéncia)

Mais detalhes

@® Excelente 26
@ Boa, mas pode melhorare 0
@® Nio me conectei muito 0
100%
CATALISE

0]
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9. O que vocé mais gostou no evento? (Compartilhe o que fez a diferenca para vocé) Mais detalhes

Respostas Mais Recentes
26 “Foi a exposi¢do de diferente pontos de vista e a apresentagdo do assunto.”

“Tudo, o evento foi maravilhoso."
Respostas

"0 entrosamento de representantes de varios setores numa mesma mesa. Assim, a

8 respondentes (31%) responderam Interagdo para esta pergunta.

mesma mesa evento Palestra varios setores )
5 uniao
apresentacao I t -~ Al
criticas Troca niera gao PR idada
atividades Dinami cidadao
~ . inamica
sugestoes conhecimento < : =
. - outras areas . interacoes
Discussées Jiscrican diferentes grupos
10. O que poderia ser melhor? (Sua sugestdo faz toda diferencga!) Mais detalhes
Respostas Mais Recentes
26 "Talvez mais espago para defender ideias, problemas ou solugdes.”

“Que fosse um evento aberto a todos que movimentam LAL"

Respostas " . : . ) . L .
Realizar continuamente esse tipo de evento , inclusive com os demais nicleos

6 respondentes (23%) responderam tempo para esta pergunta.

pontualidade
Acustica

exemplos oficina Mais horas
¢ demais nticleos tem po eve ntO
debates

frequéncia CO
= ideia €spaco e e =~ o Uma iniciativa al,ﬁ
CATALISE Identificacdes dindmicas responsaveis solucoes G N UVA - L

atividades coordenacio aperfeicoamento

Trazida



11. Voce recomendaria este evento para outras pessoas? (Sua indicagdo nos ajuda a crescer!) Mais detalhes

® Com certeza! 26
@ Talvez 0

@® Acho que ndo 0

100%

12. Ha algo mais que vocé gostaria de nos contar? (qualquer ideia ou comentario é bem-vindo!) Mais detalhes

Respostas Mais Recentes

2 6 "S6 isso mesmo.”
"N&o."
Respostas “Parabéns!”

2 respondentes (8%) responderam Gratiddo para esta pergunta.

Evento enriquecedor facilitador .. iniciativa
< videos explicativos didatica S cidaddo reiichc
experiencias Parabens Gratidao ! nteragao informacao
outras Oficinas o ros setores o boas dindmicas  gormylario professor Hahahahah

Agradecimento

i . e @
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#PRINCIPAIS.DESCOBERTAS

DE ACORDO COM OS RESPONDENTES DO FORMULARIO DE FEEDBACK

“Mais tempo para defender idéias
problemas e solucoes”

“Realizar continuamente esse tipo de
evento”

“Que fosse um evento aberto a todos
que movimentam a LAI’

“Participacao de atos que fazem parte
da tramitacdo do processo”

CATALISE

“O entrosamento de representantes
de varios setores numa mesma mesa.
Assim a discussao foi mais produtiva”

“Foi a exposicdo de diferente pontos
de vista e apresentacao do assunto”

“Tudo foi maravilhoso”

85% dos participantes acharam os

temas abordados muito relevantes;

100% achou excelente a interacao
com o facilitador, bem como
considerou a apresentacao de
conteudo muito clara e facil de
entender;

100% recomenda o evento para
outra pessoas com certeza.

. (@
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#Proximos.Passos

Passo 1 Passo 2 Passo 3
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