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APRESENTACAO
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A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do Distrito

Federal (SES/DF) é subordinada a Controladoria Setorial de Saude (CONT/SES) e
fundamentada pelas orientacdes técnicas provenientes do Orgdo Central —
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) e do Orgéo Superior -

Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF). No que tange ao Sistema de
Ouvidoria do Sistema Unico de Saude (OuvidorSUS), recebe embasamento

técnico da Ouvidoria Geral do SUS, vinculada ao Ministério da Saude.

Nesse contexto, a Unidade coordena as atividades de ouvidoria realizadas em
suas duas geréncias: a Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade (GETRIC) e
a Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias (GEACO), bem como nos
hospitais vinculados a SES/DF, no Complexo Regulador em Saude do Distrito
Federal (CRDF), no Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito Federal
(IGES/DF) e nas interlocu¢cdes de ouvidoria distribuidas pela SES/DF e suas
Subsecretarias, nos termos da Portaria n® 332, de 10/12/2019.

E importante ressaltar que as atribuicdes da Ouvidoria SES-DF envolvem a
tramitacdo de demandas, Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC-LAI,
capacitacdes e auxilio aos mais de 250 servidores que compdem a
equipe de Ouvidoria SES/DF, a gestdo do fornecimento de dados
gerenciais as areas tecnicas da SES-DF, a governanca de servicos a partir
das manifestacdes de ouvidoria, dentre outras competéncias designadas
pela Controladoria Setorial da Saude e por normas de aplicabilidade

nacional e distrital.
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FONTE: Painel de Ouvidoria: Extragdo dos Dados: 01/04/2025

Houve reduc&o no total de manifestagdes recepcionadas no 1° trimestre de
2025, via sistema PARTICIPA-DF, em comparagdo ao mesmo periodo de

2024. Os usuarios utilizaram a internet, por meio do site Participa-DF, como

principal canal de comunicacdo, seguido do telefone e por ultimo a forma

presencial.
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https://www.participa.df.gov.br/
https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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FONTE: Painel de Transparéncia: Extracdo dos Dados: 01/04/2025.

De acordo com o Painel Publico de Ouvidoria
(http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard), no 1° trimestre de 2025 foram

recebidas 443 solicitagdes, uma reducdo de 26.28% em relagcdo ao mesmo

periodo de 2024, quando foram recebidas um total de 601 solicitagdes de
LA



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBiLWE2ZmItNzJmMTRkNjRjZjk0IiwidCI6IjU3NGNhYTRiLTkxODEtNGI5Yy04ZDhhLTBiMGY3NjkwZDdmNiJ9

INDICADORES

1° Trimestre de 2025:

SATISFACAO COM DA RESPOSTA 58% 79%
RESOLUTIVIDADE 39% 38%
SATISFACAO COM O SERVICO 74% 81%
RECOMENDAGCAO 80% 80%

-FOTE: Péiéldé Ouv-dri:.Etragé‘odos 50104/ ; o .

As informacdes apresentadas demonstram que, até o momento, a
Quvidoria da Saude superou a meta de 03 indicadores pactuado

no plano de acdo de 2024.

Cabe mencionar que as respostas dos usuarios as pesquisas de
satisfacdo, no sistema oficial de ouvidoria (ParticipaDF) fornecem

subsidios a governanca de dados e servicos para a tomada de

decisdo.



https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao

TIPOLOGIAS

1° TRIMESTRE 2025
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1° TRIMESTRE 2024: C%Q 1° TRIMESTRE 2025:

Dendincia Inf -
389 nformagao

Informacao

144

Solicitagdo

2827

Reclamagéao
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No 1° trimestre de 2025, houve um reduc&o consideravel no niumero
de manifestagdes recebidas pela Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal em comparacdo ao mesmo periodo de 2024.

Especificamente:

- O numero de reclamag¢des diminuiram 11%.
- As solicitagdes diminuiram de 73.33%

- Os elogios aumentaram 12.46%.

- As informagdes diminuiram 65%.

- As denuncias aumentaram 55%.

- As sugestdes aumentaram 4%.
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ASSUNTOS

1° TRIMESTRE DE 2025
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Na tabela abaixo, listamos os assuntos mais demandados do 1° trimestre de
2025
I T
Atendimento em Unidade Hospitalar 2.204 16.2
Agendamento de Consultas 2.128 15.6
Atendimento em Unidade Basica de Saude 2.104 15.4
Servidor Publico 1.538 113
Agendamento de Cirurgias 1.314 9.6
Atendimento Médico 1.263 9.3
Agendamento de Exames 933 6.8
Fiscalizagcao Vigilancia Sanitaria 919 6.7
Atendimento em Unidade de Pronto Atendimento (UPA) 751 5.5
Falta de medicamento 474 35

FONTE: Painel de Ouvidoria: Extragdo dos Dados: 01/04/2025
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E importante destacar que o assunto mais requisitado pela
populaggdo do DF no periodo foi “Atendimento em Unidade

Hospitalar”, sequido de “Agendamento de Consultas”.
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https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

UNIDADES MAIS DEMANDADAS

1° TRIMESTRE DE 2025

3 assuntos mais recorrentes
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PROJETOS EM OUVIDORIA

1° Trimestre de 2025
O O

Os projetos tem como objetivo qualificar o relacionamento do

Estado com o cidadao.

~ o1

4 : Governanga de Servigos por meio de Relatérios de
' ’ Quvidoria. Sdo realizadas reunides com as Ouvidorias

Seccionais e os Relatérios sdo publicados no sitio

eletronico da Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal (https://www.saude.df.gov.br/relatorio-

de-ouvidoria).

Definicdo do instrumento de anadlise e
metodologia da qualidade de respostas,
cujo foco é a linguagem simples. A Geréncia
de  Acompanhamento de  Ouvidorias
(GEACQO) faz a andlise das respostas por
amostragem nas caixas de Ouvidorias
pertencentes a Secretaria de Estado de
Saude do Distrito Federal (SES/DF).

03 Curso “Construindo Pontes: capacitagcdo de
Ouvidores na Saude  Publica” para

Quvidores e Interlocutores da Saude.
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NOSSA EQUIPE
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UNIDADE SETORIAL OUVIDORIA

Ouvidor: Thyerys Araruna Almeia
Assessora: Sarah Oliveira Guimaraes
Adriana Maria Goncalves Lorenco
Celi Barros Oliveria

Daniela Ferraz Reis Batista Vieira

GERENCIA DE ACOMPANHAMENTO DE OUVIDORIAS

Gerente: Jodo Batista de Oliveira
André Farias Pessoa
Daiane Dias Dantas

Samara dos Santos Araujo

GERENCIA DE TRIAGEM E CONTROLE DA QUALIDADE

Gerente: Jéssica Alves de Araujo
Giovanna Cunha Medeiros

Kall6 Antunes da Silva

Leina Souza de Oliveira

Nuria Débora Bezerra de Souza
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Patricia Pessoa Borges

Patricia Ferreira Dias
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https://www.saude.df.gov.br/relatorio-de-ouvidoria

