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Apresentacao ouvidoria

A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
(SES-DF), subordina-se a Controladoria Setorial de Saude e baseia-se pelas orientagdes

técnicas provenientes do Orgdo Central - Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) e do
Org&o Superior - Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF).

Em sua estrutura, a Unidade possui duas geréncias: Geréncia de Triagem e Controle de
Qualidade (GETRIC) e a Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias (GEACC

responsavel pela coordenagdo das atividades de ouvidoria no dmbito da SES

possui em sua estrutura 102 setores com acesso ao sistema de ouvidoria de
e centros de custo da Administragcdo central como subsecretarias, vigilg
vigildncia ambiental. A coordenag¢&oyenvolve atividades como
monitoramento e governanga de dados e de
ouvidoria. Atualmente, existem 273 operadc

equipes de ouvidoria e interlocutores.



'

@ y ®
Diagnostico Ouvidoria

7000
6000
5000
4000
3000
2000

1000

Total de Manifestacées

Em 2023 (dados de 1° janeiro a 31 de dezembro), a unidade contabilizou 62.773 registros de manifestagdes
e 59917 em 2022. Ao andlisar os periodos, percebe-se aumento da quantidade de manifesta
recebidas em 2023 de 4,77%%. O grdtico abaixo permite acompanhar a evolugdo mensal das demg
6rgdo comparando-se os anos de 2022 e 2023.
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Y Indicadores Ouvidoric

Apresentamos abaixo os principais indicadores de ouvidoria alcangcados em 2023.

Qualidade da Resposta Resolutividade

56%

Satisfacdo com o Servico

71%

**  Erempade



» Indicadores

Entre os principais fatores que podem ter contribuido 80
para alteragcdo dos indicadores:

Satistagdo com a Qualidade da Resposta, Satistagdo
com o Servico e Recomendagcdo aos Servigos o©
Quvidoria: intensificagdo dos trabalho de andlise ¢
qualidade da resposta, capacitagdes, governanga o
dados e servigos pela Geréncia de Acompanhamento o
Quvidorias e segmentos da ouvidoria o que resultou na
melhoria em 7 pontos percentuais do indicador.
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Resolutividade: redugdo de &6 pontos percentuais no
indicador é consequéncia da redugdo na proporgdo
manifestagdes e piora na avaliagdo do desemprenho da
gestdo na solugcdo dos problemas apresentados pelos

usudrios por meio da ouvidoria.
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Metas para 2024

Apds andlise dos dados, e de acordo com os nimeros alcangados em 2023, foram definidas as metas

para o ano de 2024:

Qualidade da Resposta Resolutividade

58%

Satisfacdo com o Servico

74%
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A tipologia “Reclamacdo” toi a classiticagdo mais
recorrente nos anos de 2022 e 2023. Nos

periodos, foram registradas, respectivamente,
48.504 e 40.473 demandas.

Reclamacgdo

Solicitagdo

Estd em andamento, com publicagdes trimestrais,
os relatdrios das ouvidorias hospitalares que tém
como objetivo a promogdo da governanca de
dados e de servigcos. A Ouvidoria da SES-DF
entende que esses dados tem um potencial muito
grande para melhoria dos servigos publicos a
partir da manifestagdo do usudrio.
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Assuntos Recorrentes Ouvidoric

Agendamento de Consultas foi o W 2023 [ 2022
assunto mais recorrente em 2023.

Agendamento de Consultas

Veriticamos que, em 2021, o assunto mais
demandado foi “vacinagdo COVID-19". J& em
2022, o tema “agendamento de consultas” foi o Atendimento em UBS
mais recorrente, o que também ocorreu em 2019 e
2020, anos anteriores a pandemia.

Atendimento Hospitalar
Na comparacdo ao lado, verifica-se mudanga de
tendéncia com relag&o aos assuntos. Isso ocorreu
por conta das repercussdes geradas pela
pandemia do novo Coronavirus. Como o controle
da pandemia ocorreu a suspensdo do estado de
emergéncia na Saude e normalizagdo dos
servicos publicos relacionados com consultas,
exames e cururgias.

Agendamento de Cirurgias

Servidor Publico
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Matriz de Analise Ouvidoria
QUALIDADE Apds a andlise dos indicadores da SES-DF frente as

metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal verifica-se que, apesar de um volumoso nimero
de manifestagdes em 2023, o enquadramento e
Ouvidoria da SES-DF na matriz € o azul. Isso_g
que, de todas as metas estabelecidas, sg
resolutividade ndo foi alcangada. A re
avaliag@o do usudrio apds a solugdc
administragdo publica ao prok
manifestagdo de ouvidoria.

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mECro<

Grupo 3

e Na dimensdo volume a SES-DF se enquadrou no
por ano), pois recebeu a maior quantidade da s

e Na dimensdo qualidade a SES se enquadro
da meta SIGO-DF), pois ultrapassou todos as metas, e
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Relatorio Resolutivo

A Governanga de dados e servigos é uma preocupac&o da Ouvidoria da Saude. Com o objetivo de promover o uso dos dados de ouvidoria para melhorar os servigos publicos de saude,
foi iniciado e concluido em 2023 o Relatério Resolutivo, e continua em execugdo.

Como projeto piloto, os ouvidores hospitalares e suas equipes foram treinados na utilizagdo das ferramentas necessdrias para elaborar o documento, que estd sendo p
da SES-DF.

Esse projeto envolve a elaboragdo, por cada ouvidoria hospitalar, de um relatério detalhado sobre 10 manifesta¢des de ouvidoria, abordando os 3 assuntg
diagnosticar e melhorar as politicas publicas a partir das manifestagdes recebidas.

Promove a publicagdo relatérios trimestrais por ._I _ Diretrizes geradas pela Unidade Setorial de
cada ouvidoria hospitalar Ouvidoria e equipes.
Colabora no processo de tomada de decises dos Relatorio Alcanca os trés niveis de ateng&o em saude
gestores da SES-DF

. (atengdo integral)
resolutivo
Fortalece a cultura organizacional focada na Contribui com a melhoria dos servigos prestados
governanca de dados e servigos. ao cidaddo

TSk gy
.....
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"Construindo Pontes: Capacitacdo de Ouvidores na Saude Publica”

O curso é necessdrio para continuar desenvolvendo as habilidades dos mais de 276 servidores que trabalham nas diferentes dreas de ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal (SES-DF). Esses agentes publicos usam o sistema Participa-DF, seguindo as diretrizes do decreto n® 36.462, de 23 de abril de 2015, que organiza o Sistema de Gestdo
de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF), e a portaria n® 332, de 10 de dezembro de 2019.

Capaz de promover a capacitagdo tepestiva dos
servidores das ouvidorias.

Apresenta o objetivo de capacitar todos os
ouvidores, equipes e interlocutores.

Promove ciclos de capacitacdo para mitigar

riscos relacionados a atividade de ouvidoria.

Contribui continuamente para melhoria da Consfruindo
: ~ : —
Satisfagcdo com a Qualidade da Resposta.

A Contribui para o fortalecimento do controle social

na Secretaria de Estado de Saude.

Pontes
Contribui continuamente para melhoria da
Resutividade.
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Guia Pratico para Ouvidores e Interlocutores da Saude

O Guia Prdtico é essencial para o aprimoramento do servigo de ouvidoria na SES-DF por possibilitar o estudo ou consultas rdpidas com relagdo & rotina das atribuiogdes de ouvidores,
equipes e interlocutores de ouvidoria. Além disso, complementa o Guia Pratico para Ouvidorias do GDF da CGDF atendendo as especificidades da SES-DF.

Facilita a consulta por ser um resumo do Guia ._I
Pratico para Ouvidorias do GDF.
Ofterece informagdes detalhadas considerando as o 7 g0
caracteristicas do érgdo. Guia Pratico
Contribui continuamente para melhoria da N
governanga de dados e servicos. |

Mitiga os riscos inerentes a ativdade de ouvidoria
na SES-DF.
Contribui com o objetivo de capacitar ouvidores,
equipes e interlocutores.
Contribui para o alcance de metas relacionadas
ao PAS e AGR.



https://ouvidoria.df.gov.br/manuais/
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Cronograma Relatorio Resolutivo

Linha do tempo para as atividades e iniciativas:

Abertura do espago Criag&o de fluxograma

para publicagdo dos com relagdo ao
relatdrios no ambiente recebimento dos

de ouvidoria do sitio relatdrios, revisdo, En
eletrénico da SES-DF corregdo e publicagdo

Apresentacdo do projeto
para os ouvidores
hospitalares
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"Construindo Pontes: Capacitacdo de Ouvidores na Saude Publica”

ACOES

Elabora¢do do projeto educativo e instru¢do de processo SEI
inerente ao projeto educativo.

Promoc¢do das inscricdes e controle de presenca.

Coordenagéo do desenvolvimento da agdo (verificagdes e ajustes)

Elaboragdo de relatdrio final.

Encaminhamento para publicagdo

PARAMETROS

Texto inicial do projeto a ser apresentado para a GES. Processo SEl inerente ao
projeto educativo assinado e pronto para encaminhamento.

Disponibilizar inscricdes em plataforma on line e efetivar o controle da presenca
dos inscritos.

Efetivar as corregBes inerentes ao projeto

Entrega do relatdrio.

Unidade Setorial de Quvidoria e GEACO

'

Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

DATA INICIO

DATA FIM

05/02/2024 15/05/2024

01/06/2024 18/11/2024

10/04/2024 28/05/2024

05/02/2024 15/05/2024

01/08,/2024 30/08/2024



> Cronograma e prazos Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Guia Pratico para Ouvidores e Interlocutores da Saude

DATA INICIO DATA FIM

ACOES PARAMETROS

Leitura de normativos de ouvidoria e do Guia Pratico para as ouvidorias

L t tod terial e elab do do Gui
evantamente o material e elaboragdo do t-Ula do GDF para a selegdo dos principais tépicos abordados no Guia 10/10/2023 20/05/2024

Tratativas com ouvidores e dreas técnicas para estabelecer regras, prazos
Reunides com Ouvidores e dreas técnicas e definicdo das responsabilidades dos agentes publicos envolvidos nas 19/11/2024 30/04/2024
tratativas de ouvidoria

Envio das informagdes via e-mail para a ASCOM realizar Elaborag&o de uma minuta do Guia para andlise e aprovagdo da

21/05/2024 31/05/2024
diagramagd&o ASCOM
Encaminhamento do Projeto para a aprovagéo da Unidade Setorial Elaboragéo de uma minuta do Guia para andlise e aprovagdo da 21/05/2024 31/05/2024
e Ouvidoria-Geral Unidade Setorial Ouvidoria

Elabora¢do do Guia como manual operacional e de gestdo que oriente e

01/08/2024 31/08/2024

Publicagdo do Gui ite da SES/DF
Hblieagae do ToHia no site a4 / apoie os integrantes da Rede de Ouvidoria da SES

Sempre que houver atualiza¢do das normas vigentes e por

12/06/2025 31/12/2025

Atualizacdo anual . . )
S necessidades administrativas



) Eq u i pe Ouvidoria
UNIDADE SETORIAL OUVIDORIA

OQuvidor: Thyerys Araruna Almeia
Assessora: Sarah Oliveira Guimardes
Celi Barros Oliveria

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias

Gerente: Jodo Batista de Oliveira

Adriana Maria Gongalves Lorengo
Daiane Dias Dantas
Nuria Débora Bezerra de Souza

Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade

Gerente: Muriele Ferreira de Melo
Giovanna Cunha Medeiros

Patricia Pessoa Borges
Patricia Ferreira Dias

Kalld Antunes da Silva

Leina Souza de Oliveira
Samara dos Santos Araudjo
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» Duvidas? Entre em contato: Oumidorc

® Telefone
162 Agradecemos a

@ Site

https://www.participa.df.gov.br

9 Email

ouvidoriaesaude.df.gov.br



