CONHECIMENTOS
TECNICOS

OUVIDORIA

GESTAO DE OUVIDORIA
OUVIDORIA PUBLICA
ACESSO A INFORMACAO

ACESSO A INFORMACAO E
TRANSPARENCIA PUBLICA

GESTAO DA INFORMACAO
TRATAMENTO DA INFORMACAO
ELABORACAO DE RELATORIOS

PLANEJAMENTO COM
INDICADORES DE DESEMPENHO

QUALIDADE NO ATENDIMENTO
ATENDIMENTO AO PUBLICO

COMPETENCIAS SOFT
SKILLS

AUTOCONHECIMENTO E
DESENVOLVIMENTO PESSOAL

COMUNICACAO
COMUNICACAO ESTRATEGICA

COORDENACAO E
COLABORACAO EM REDE

ENGAJAMENTO DE PESSOAS E
EQUIPES

FOCO NOS RESULTADOS PARA
OS CIDADAOS

GERACAO DE VALOR PARA 0OS
USUARIOS

GESTAO DE CRISES

MARCELLA VIVIANI DA SILVA

Cargo Publico Efetivo: AGENTE ADMINISTRATIVO

Funcdo/DAS: FUNCAO COMISSIONADA EXECUTIVA - ASSSESSOR(A) TEC.
ESPECIALIZAD

Org&o de Exercicio: MINISTERIO DA SAUDE
Jornada: 40
Estabilidade: Servidor Estavel

B8 SOBRE

EXERCO MINHAS ATIVIDADES NA AREA DE OUVIDORIA DO
INSTITUTO NACIONAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA .O
TRABALHO DE UMA OUVIDORIA DENTRO DE UMA INSTITUICAO
HOSPITALAR TEM COMO OBJETIVO PRESTAR UM ATENDIMENTO
HUMANIZADO E DAR VOZ AO USUARIO SENDO O CANAL DE
COMUNICACAO ENTRE A INSTITUICAO E O USUARIO.

= FORMACAO

ESPECIALIZACAO - ESPECIALIZACAO EM GESTAO E
QUALIDADE HOSPITALAR

PONTIFICIA UNIVERSIDADE DO RIO DE JANEIRO

2015 - 2016 - Concluido

GRADUACAO - MATEMATICA LICENCIATURA
UNIVERSIDADE IGUACU
2000 - 2002 - Concluido

&= EXPERIENCIA PROFISSIONAL

agente administrativo
Ministério da Saude
12/2009 - Atual
EXERCO MINHAS ATIVIDADES NA AREA DE OUVIDORIA DO
INSTITUTO NACIONAL DE TRAUMATOLOGIA E ORTOPEDIA. O
TRABALHO DE UMA OUVIDORIA DENTRO DE UMA INSTITUICAO
HOSPITALAR TEM COMO OBJETIVO PRESTAR UM ATENDIMENTO
HUMANIZADO E DAR VOZ AO USUARIO SENDO O CANAL DE
COMUNICACAO ENTRE A INSTITUICAO E O USUARIO E MANTER O
SIGILO REFERENTES AS INFORMACOES LEVADAS AO
CONHECIMENTO DO SETOR.O ATENDIMENTO E PRESTADO AOS
USUARIOS INTERNOS E EXTERNOS, POR MEIOS DE NOSSOS
CANAIS DISPONIVEIS (TELEFONE, EMAIL, PRESENCIAL E OUVIDOR
SUS) E DEMANDAS ENCAMINHADAS PELO (SIC, FALA BR E E-OUV)



GESTAO PARA RESULTADOS
INOVACAO E MUDANCA
MENTALIDADE DIGITAL

QRIENTACAO POR VALORES
ETICOS

RESOLUCAO DE PROBLEMAS
COM BASE DE DADOS

TRABALHO EM EQUIPE
VISAO DE FUTURO
VISAO SISTEMICA

AREAS DE INTERESSE

OUVIDORIA

A OUVIDORIA REALIZA : PESQUISA DE SATISFACAO DOS
PACIENTES AMBULATORIAIS E INTERNADOS; RELATORIO DE
ATIVIDADES ANUAL; INDICADORES NA MELHORIA DA QUALIDADE
DO SERVICO PRESTADO.

OUVIDORIA

a8 CURSOS

Intensivo de Sistemas Fala Br _
CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU
09/2023 - 09/2023
Concluido

Exceléncia em Ouvidoria ;
CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU
10/2022 - 10/2022
Concluido

Implementacao da Lei de Protecdao de Dados Pessoais
CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU
07/2022 - 07/2022
Concluido

Excel basico
CENTERS FOR DISEASE CONTROL AND PREVENTION E
MINISTERIO DA SAUDE
06/2022 - 06/2022
Concluido

Programa Fortalecimento da Ouvidoria Geral do Sistema
Unico de Saude
ESCOLA NACIONAL DE SAUDE PUBLICA SERGIO AROUCA
06/2022 - 06/2022
Concluido

PROTECAO AO DENUNCIANTE
CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU
05/2022 - 05/2022
Concluido

Lei de Acesso a Informacao e Lei Geral de Protecao de
Dados

CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU

03/2022 - 03/2022

Concluido

Implantacao e Gestao de Ouvidorias
CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO - CGU
10/2021 - 10/2021
Concluido

PROTECAO DE DADOS PESSOAIS NO SETOR PUBLICO
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRA(;AO PUBLICA - ENAP
10/2021 - 10/2021
Concluido

PROTECAO DE DADOS PESSOAIS NO SETOR PUBLICO
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA
10/2021 - 10/2021
Concluido

Defesa do usuario e simplificacdo
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020



Concluido

Etica e servico publico
ESCOLA NACIONAL DE ADMINlSTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

Tratamento de denuncias em ouvidoria
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

INTRODUCAO A GESTAO DE PROCESSOS.
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

ACESSO A INFORMACAO
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

TRATAMENTO DE DENUNCIAS EM OUVIDORIA
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

CONTROLE SOCIAL
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

DEFESA DO USUARIO E SIMPLIFICACI:\O
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

ETICA E SERVICO PUBLICO
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

RESOLUCZ\O DE CONFLITOS APLICADA AO CONTEXTO DAS
OUVIDORIAS
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

GESTAO EM OUVIDORIA
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

Introducao a gestao de processos
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

Gestao em ouvidoria
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

Resolucao de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

Controle social 3 ]
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP



09/2020 - 09/2020
Concluido

Acesso a informacao
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2020 - 09/2020
Concluido

Etica e integridade
DIRETORIA DE INTEGRIDADE DO MINISTERIO DA SAUDE
02/2020 - 02/2020
Concluido

Desburocratizacdao e defesa do usuario de servicos publicos
ESAF - ESCOLA DE ADMINISTRACAO FAZENDARIA
11/2017 - 11/2017
Concluido

Dentincias:O papel da ouvidoria no combate a corrupcao
ESAF - ESCOLA DE ADMINISTRACAO FAZENDARIA
10/2017 - 10/2017
Concluido

Acesso a informacao
ESAF - ESCOLA DE ADMINISTRACAO FAZENDARIA
11/2016 - 11/2016
Concluido

Ouvidoria na administracao publica
INSTITUTO LEGISLATIVO BRASILEIRO
09/2014 - 09/2014
Concluido

ETICA E SERVICO PUBLICO
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
03/2013 - 03/2013
Concluido

Etica e servico publico
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA
03/2013 - 03/2013
Concluido

Seminario ouvidorias e regulacao do SUS - Articulacao e
Comunicacao
DEPARTAMENTO DE GESTAO HOSPITALAR DO RIO DE JANEIRO
11/2012 - 11/2012
Concluido

ATENDIMENTO AO CIDADAO - TURMA 4/2012
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2012 - 09/2012
Concluido

ATENDIMENTO AO CIDADAO
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
09/2012 - 09/2012
Concluido

Qualidade no atendimento a cliente
INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO EMPRESARIAL
11/2010 - 11/2010
Concluido

Sem. de Ouvidorias do SUS - Sensibilizacao e qualificacao
para implantacao de ouvidorias SUS

SECRETARIA DE SAUDE E DEFESA CIVIL

08/2010 - 08/2010

Concluido



Introducao a Acreditacao internacional
CONSORCIO BRASILEIRO DE ACREDITACAO
03/2010 - 03/2010
Concluido

oM CERTIFICACOES

Encontro Nacional da Ouvidoria Geral do SUS y
ESCOLA NACIONAL DE SAUDE PUBLICA - ENSP/FUNDACAO
OSWALDO CRUZ
Emissdo: 19/03/2025

Programa de certificacao em ouvidoria
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA
Emissao: 11/09/2020

nap.gov.br

CERTIFICACAO EM OUVIDORIA - 120 HORAS
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
Emissao: 11/09/2020

CERTIFICACAO EM OUVIDORIA - 169 HQRAS
ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP
Emissao: 11/09/2020

Certificacao de ouvidor/ombudsman
ASSOCIACAO BRASILEIRA DE OUVIDORES

Emissao: 28/10/2010
' i rasil

= CONTATO

Telefone: -
Email Institucional: mvsilva@into.saude.gov.br

Email Pessoal: mvsilva@into.saude.gov.br

Link Publico:
https: rriculo. V. nomia.gov.br/marcella-
silva-73390537

As informacdes deste curriculo sao autodeclaratérias, sendo responsabilidade exclusiva
de quem as declara comprovar a veracidade e a autenticidade. Tenho ciéncia de que a
prestacao de informacdes falsas ou diversas das que deviam ser escritas sao passiveis
de responsabilizacdao administrativa, civel e criminal.

Curriculo gerado pelo Sistema Perfil Profissional - Sougov.br em 12/05/2025 as 08:23
Data da ultima atualizagdo: 12/05/2025 as 08:23
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