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APRESENTACAO

A Unidade Setorial 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

Quvidoria 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¢des 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 Informacd&o ao
Cidadao - SIC-LAI, capacitagdes e auxilio aos mais de 250 servidores
que compdem a equipe de Ouvidoria SES/DF, a gestdo do
fornecimento de dados gerenciais as areas técnicas 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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VISAO GERAL

Total de Manifestacdes em 2024: 76.261.
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FONTE: Painel de Ouvidoria: Extracdo dos Dados: 08/01/2025

Houve um aumento no total de manifestacdes recepcionadas
durante o ano de 2024, via sistema PARTICIPA-DF, em comparagdo
ao mesmo periodo de 2023. Os assuntos mais recorrentes foram:
Atendimento em UBS, Agendamento de Consultas, Atendimento em
Unidade Hospitalar, e Combate ao Foco da Dengue.

Os wusudrios utilizaram o telefone como principal canal de
comunicacdo, seguido da internet, por meio do site Participa-DF, e

por ultimo, a forma presencial.
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SIC - LAI

Servico de Informacdo ao Cidadao

Total de Manifestacdes em 2024: 2.045.
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De acordo com o Painel Publico de Quvidoria

(https://www.participa.df.gov.br/), em 2024 foram recebidas 2.045
solicitagdes, um aumento de 19,73% em relagdo ao mesmo periodo
de 2023, quando foram recebidas um total de 1708 solicitacdes de
Lei de Acesso a Informacéao (LAI). -

Esse aumento pode ser explicado por diversos fatores, como:

e Maior conscientizacdo da populagdo sobre a importancia da

participacdo popular na gestdo publica;
e Melhoria do sistema PARTICIPA-DF, que tornou mais facil o envio

de solicitagdes.

Fonte do Participa-DF:
(Painel de Transparéncia Passiva). Extraido em 08/01/2025.
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PESQUISA DE SATISFACAO

- M n

RESULTADO
2024

2° TRI 3°TRI

SATISFAGAO COM

N 58% 57% 65%  80%  81% 70%
RESOLUTIVIDADE 39% 41 % 36% 36% 34% 37%
2?;3\220 cOoM 74% 72% 73%  79%  81% 76%
RECOMENDAGAO 80% 77% 76% 80% 82% 79%

FONTE: Painel de Ouvidoria: Extracdo dos Dados: 14/01/2025

As informagdes apresentadas demonstram que a Ouvidoria da Saude
superou as metas de 02 indicadores pactuados no plano de acédo de
2024.

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

subsidios a governanca de dados e servicos para a tomada de

decisdes.
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TIPOLOGIAS 2024

Informag&o

Denuncia

Reclamacgao . Reclamacgao
48504 60.287

2024, houve um aumento geral no numero de manifestacdes

recebidas pela Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal em

comparagdo ao ano de 2023. Vejamos:

O numero de reclamagdes aumentou de 48504 para 60.287.

As solicitacdes aumentaram de 5.154 para 5.414.

Os elogios aumentaram de 7149 para 8231, ou seja, 49,79% de
todos os elogios destinados ao Governo do Distrito Federal por
meio de sua rede de ouvidorias.

As informagdes diminuiram de 657 para 429.

As denuncias aumentaram de 1198 para 1.800.

As sugestdes diminuiram de 105 para 102.

Esse panorama indica um possivel aumento nas preocupacdes e

questdes levantadas pelos cidaddos em relagcdo aos servicos de

saude prestados pelo Estado, com um destaque particular para um

aumento significativo nas denuncias.

Font

e do Painel de Quvidoria:

(https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard).

Extraido em 14/01/2025.
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ASSUNTOS

Na tabela abaixo, listamos os assuntos mais demandados de 2023

com relagdo a 2024 (10 assuntos mais demandados):

MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA RECEBIDAS PELA SES-DF
EM 2023 E 2024 (10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM CADA ANO E REPRESENTATIVIDADE
DESSA PARTE FRENTE AO TOTAL)

2023 2024
Agendamento de Consultas 7.912-139 Atendimentoem I’Jnidade Basica de 8.046 - 11%
Sadade
Atendimento em Unidade Basica de
6.627 - 11% Agendamento de Consultas 7.924 - 10%

Saude

Atendimento em Unidade Hospitalar 5.416 - 09% Atendimento em Unidade Hospitalar 7.670 - 10%

Agendamento de Cirurgias 5.336 - 09% Combate ao Foco da Dengue 5.933 - 08%
Servidor Pablico 5.120 - 08% Servidor Pablico 5.680 - 07%
Agendamento de Exames 4.349 - 07% Agendamento de Cirurgias 5.256 - 07%
Atendimento Médico 3.716 - 06% Atendimento Médico 4.157 - 05%
Falta de medicamento 2.253 - 04% Agendamento de Exames 3.198 - 05%
Fiscalizacao Vigilancia Sanitaria 2.212 - 04% Falta de medicamento 3.111- 04%

Atendimento em Unidade de Pronto 1 . . N
i 1.565 - 02% Fiscalizacao Vigilancia Sanitaria 2.911 - 04%
atendimento ( UPAs)

Observacgdo: Houve mudangas importantes no ranking dos assuntos mais recorrentes: o
"Atendimento em Unidade Basica de Saude" assumiu a liderangca em 2024, enquanto o
"Agendamento de Consultas" caiu para a segunda posi¢cdo. Um destaque relevante foi a
entrada do tema "Combate ao Foco da Dengue" na 42 posicdo em 2024, com 8% das
manifestacdes, sinalizando uma nova preocupacdo da populagdo. Alguns indicadores
mantiveram-se estaveis, como a "Fiscalizacdo vigilancia Sanitaria”® e "Falta de
Medicamento”, ambos em 4%, demonstrando uma consisténcia em determinadas areas do
servi¢o de saude do DF.

Fonte do Painel de Ouvidoria:
(https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard).
Extraido em 14/01/2025.
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UNIDADES MAIS DEMANDADAS

2024

Trés assuntos mais demandados

——@ Agendamento de Cirurgias

@ (@fe)0y o] [Nl To[U|ETeloldiclcMDI I — ¢ Agendamento de Exames

@ Agendamento de Consultas

—@ Atendimento em Unidade Bdsica

@ Hospital Regional do Gama —g Agendamento em Consultas

o Atendimento em Unidade hospitalar

——@ Atendimento em Unidade Bdsica

@ pleNiolitel§a{Te]lelplel e LY@ Ilololellc I ———— o Agendamento em Consultas

—— Atendimento em Unidade hospitalar

——@ Atendimento em Unidade Bdsica

@ pletolite] Ra{-e][olgle] N[ HNele[Veldlglele]l o Agendamento em Consultas

—— Atendimento em Unidade hospitalar

——@ Atendimento em Unidade Bdsica

@ Hospital Regional do Paranod ————————— Agendamento em Consultas

—— Atendimento em Unidade hospitalar

——@ Atendimento em Unidade Bdsica

@ plelielite]NaTel(elplelNele W o RNl -l ¢ Agendamento em Consultas

—— Atendimento em Unidade hospitalar

Fonte do Painel de Ouvidoria:
(https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard). Extraido em 14/01/2025.

(%)

Ouvidoria



https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

~

PROJETOS EM OUVIDORIA

Os projetos tém como objetivo melhorar o relacionamento do

Estado com o cidad&o.

01

Governanga de Servigos por meio de Relatorios de
Quvidoria. Sdo realizadas reunides com as Ouvidorias
Seccionais e os Relatérios sdo publicados no sitio eletrénico

da Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal.

(https://www.saude.df.gov.br/en/relatorio-de-ouvidoria).

Definicdo do instrumento de analise e metodologia da
qualidade de respostas, cujo foco é a linguagem
simples. A Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias

(GEACO) faz a analise das respostas por amostragem

nas caixas de Ouvidorias pertencentes a Secretaria de
Estado de Saude do Distrito Federal (SES/DF).

03

Curso “Construindo Pontes: capacitagdo de Ouvidores

na Saude Publica.”

o
i Construgdo da Carta de Servigos.

OQuvidoria da Secretaria de {7
Salde do Distrito Federal

Guia
Pratico

Realizacdo do Guia Pratico Ouvidoria da Saude.
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NOSSA EQUIPE

UNIDADE SETORIAL OUVIDORIA

Ouvidor: Thyerys Araruna Almeia
Assessora: Sarah Oliveira Guimaraes
Adriana Maria Gongalves 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

Kallé6 Antunes da Silva

Leina Souza de Oliveira

Nuria Débora Bezerra de Souza
Patricia Pessoa Borges

Patricia Ferreira Dias

. Jc1d] 3l ouvidoria




p——
CONCLUSAO

A Unidade Setorial Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal (SES/DF), tem trabalhado durante o ano de 2024 com
projetos que envolveram os Ouvidores e Interlocutores de ouvidorias da
SES-DF. Fez o Guia Pratico Ouvidoria da Saude, inovou com a elaboracéo
da Carta de Servicos, entre outros, tais como:

Treinamento constante com:
e Quvidoria de Hospital.
e |nterlocutor.

e Equipe de Ouvidoria Hospitalar.

Cursos para qualificacdo e capacitagdo (objetivando melhoria do servico
e cumprimento de metas de indicadores) com:

e Quvidoria de Hospital.

e Interlocutor.

e Equipe de Ouvidoria Hospitalar.

Trabalho de Governanga (para melhoria do servigo) com:

Ouvidores Hospitalares e Interlocutores.

Acompanhamento e monitoramento.

e Reunido com alguns setores da SES-DF.

Equipe de Ouvidoria Hospitalar.

Coordena as atividades de ouvidoria dos setores:

e GEACO e GETRIC.

e Quvidorias dos Hospitais e Equipes de Ouvidoria Hospitalar.

¢ Interlocutores de ouvidoria distribuidas pela SES/DF.

e Complexo Regulador em Saude do Distrito Federal (CRDF).

e Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito Federal (IGES/DF).

AGRADECEMOS A PARCERIA!
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