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APRESENTACAO

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

Federal (SES-DF), subordina-se a Controladoria Setorial de Saude, baseia-se
pelas orientacdes técnicas provenientes do Orgao Central — Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal (OGDF) e do Orgao 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.

A Unidade possui duas geréncias: a Geréncia de Triagem e Controle de
Qualidade (GETRIC) e a Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias (GEACQO).
Coordena as atividades de ouvidoria: 1) nas chamadas ouvidorias seccionais
(localizadas nos hospitais vinculados a SES-DF, no Complexo Regulador em
Saude do Distrito Federal e no Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do
Distrito Federal); 2) nas interlocu¢des de ouvidoria: servidores lotados no
Gabinete, nas Secretarias Adjuntas, na ASCOM, nas subsecretarias do 6rgéo e
setores subordinados com designacdo especifica para realizar atividades de
ouvidoria nos termos da Portaria n® 332, de 10/12/2019.

As atribuicdes da Ouvidoria da SES-DF envolvem tramitacdo de demandas,
tratativas de manifestacdes do Servico de Informagdo ao Cidaddo - SIC-LAI,
capacitacdes e auxilio aos mais de 250 servidores que desenvolvem atividades
de ouvidoria, fornecimento de dados gerenciais as areas técnicas da SES-DF,
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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Observa-se um aumento no total de manifestacdes recepcionadas em
2023, via sistema PARTICIPA-DF, em comparacao a 2022. Os assuntos
Vacina Covid-19 e Combate ao Foco da Dengue deixaram de aparecer em
2023 dentre os 10 assuntos mais recorrentes. Também em 2023, surgiram
dentre os assuntos mais recorrentes os assuntos Fiscalizagdo em Vigilancia

Sanitaria e Falta de medicamento.
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De acordo com o Painel Publico de Ouvidoria
(http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard), em 2023 foram recebidas
1708 solicitacdes, um aumento de 64,17% em relacdo a 2022, gquando
foram recebidas um total de 1096 solicitagdes de informacdo. Esse

aumento pode ser explicado por diversos fatores, como:

‘A maior conscientizacdo da populagdo sobre a importancia da
participacdo popular na gestdo publica;
‘A melhoria do sistema PARTICIPA-DF, que tornou mais facil o envio de

solicitagdes.
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INDICADORES b

1° Semestre de 2023:

QUALIDADE DA

(V) () 0, o, ()
RESPOSTA 50% 52% 57% 54% 62% 56%
RESOLUTIVIDADE 42% 36% 40% 36% 36% 37%
| 2’*;;?:520 com 68% 68%  72%  70% 76% 72%
|
RECOMENDACAO 78% 78% 78% 78% 81% 79%

FONTE: Painel de Ouvidoria: Etra' dos Dados: 15/03/2024

As informagdes apresentadas demonstram que
a Ouvidoria da Saude superou as metas de 03
indicadores pactuados no plano de acdo de
208

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 decisdes.




TIPOLOGIAS

2023

2023: §Q 2022:

Denuincia - >
1198 Informagéao

Informacg&o 2515

657

Denuncia

855

Solicitagdo

5154

Solicitagao
Reclamacgao 9120

Reclamacgéo

48.504 40.473

Aaefes Elogios

7149 6.727

Em 2023, houve um aumento geral no numero de manifestagdes
recebidas pela Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal

em comparagdo a 2022. Especificamente:

- O numero de reclamacg¢des aumentou de 40.473 para 48.504.
- As solicitagdes diminuiram de 9.120 para 5.154.

- Os elogios aumentaram de 6.727 para 7.149.

- As informagdes diminuiram de 2.515 para 657.

- As denuncias aumentaram de 855 para 1.198.

- As sugestdes diminuiram de 227 para 105.

Esse panorama indica um possivel aumento nas preocupacdes e
questdes levantadas pelos cidaddos em relacdo aos servicos de
saude prestados pelo Estado, com um destaque particular para um

aumento significativo nas denuncias.




ASSUNTOS
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Na tabela abaixo, comparamos os assuntos mais demandados de 2023 com

relacdo a 2022 (10 assuntos mais demandados):

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA RECEBIDAS PELA SES-DF
EM 2022 E 2023 (10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM CADA ANO E REPRESENTATIVIDADE
DESSA PARTE FRENTE AO TOTAL)

2022 2023
Agendamento de Consultas 7434 Agendamento de Consultas 7912
Servidor Puablico 5855 Atendimento em Unidade Basica de Saude 6627
Atendimento em Unidade Basica de Saude 5718 Atendimentoem Unidade Hospitalar 5416
Atendimento em Unidade Hospitalar 4355 Agendamento de Cirurgias 5336
Agendamento de Cirurgias 4062 Servidor Publico 5120
Atendimento Médico 3942 Agendamento de Exames 4349
Agendamento de Exames 3122 Atendimento Médico 3716
Combate ao Foco da Dengue 2086 Falta de medicamento 2253
Vacina Covid-19 1943 Fiscalizacao Vigilancia Sanitaria 2212
Atendimento em UPA 1296 Atendimento em UPA 1565
Total 10 assuntos mais recorrentes 39813 Total 10 assuntos mais recorrentes 44506
Total Geral 59917 Total Geral 62773
Repercussao dos 10 assuntos mais 66,45% Repercussao dos 10 assuntos mais 70,90%
recorrentes frente ao total recorrentes frente ao total

Observacgdo importante: os assuntos Vacina Covid-19 e Combate ao Foco da Dengue deixaram de aparecer em
2023 dentre os 10 assuntos mais recorrentes. Em 2023 surgiu entre os assuntos mais recorrentes o assunto
Fiscalizacdo em Vigilancia Sanitéria e Falta de medicamento.




UNIDADES MAIS DEMANDADAS

2023

Trés assuntos mais recorrentes
@, O

e Agendamento Cirurgias

é Complexo Regulador s o Agendamento de Exames

Agendamento de Consultas

O O

e Fiscalizacdo Vigilancia Sanitdria

@ Subsecretaria de Vigildncia em Saude e Combate ao Foco da Dengue

Problemas com Animais Sinantropicos

O O

—@ Atendimento em Unidade Bdsica

Hospital Regional de —_
Ceilandia ——eee® Agendamento de Consultas

e ® Atendimento em Unidade Hospitalar

O O

—@ Atendimento em Unidade Bdsica

Hospital Regional de ——
2 g ——eet) AgENAaMento de Consultas
Taguatinga —

@ Atendimento em Unidade Hospitalar

O

o Atendimento em Unidade Bdsica

@ Hospital Regional da Asa Norte v » Agendamento de Consulta

L= g ~SemvidorPublico

O O

——@ Atendimento em Unidade Bdsica

@ Hospital Regional do Gama ——— Agendamento de Consultas

@ Atendimento em Unidade Hospitalar




PROJETOS EM OUVIDORIA

3° Trimestre de 2023
O O

Os projetos tem como objetivo qualificar o relacionamento do

Estado com o cidadao.

01

Governanga de Servicos por meio de Relatorios de
OQuvidoria. Sdo realizadas reunides com as Ouvidorias
Seccionais e os Relatérios estdo publicados no sitio

eletrbnico da Secretaria de Estado de Saude do

Distrito Federal (https://www.saude.df.gov.br/relatorio-

de-ouvidoria)

Definicho do instrumento de andlise e

02 metodologia da qualidade de respostas,
cujo foco é a linguagem simples. A Geréncia

de  Acompanhamento de  Ouvidorias RS ,.;.05 =

(GEACQO) faz a analise das respostas por g’ ”

v

amostragem nas caixas de Ouvidorias ’

i3

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

Curso de capacitacdo para ouvidores e
interlocutores (inicio das trativas) e Guia

Pratico da Rede de Ouvidorias da Saude

(em fase de revisao).
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NOSSA EQUIPE
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UNIDADE SETORIAL OUVIDORIA

Ouvidor: Thyerys Araruna Almeia
Assessora: Sarah Oliveira Guimaraes

Celi Barros Oliveria

GERENCIA DE ACOMPANHAMENTO DE OUVIDORIAS

Gerente: Jodo Batista de Oliveira
Adriana Maria Goncgalves Lorenco
Daiane Dias Dantas

Nuria Débora Bezerra de Souza

GERENCIA DE TRIAGEM E CONTROLE DA QUALIDADE

Gerente: Muriele Ferreira de Melo
Giovanna Cunha Medeiros

Kall6 Antunes da Silva

Leina Souza de Oliveira

Patricia Pessoa Borges

Patricia Ferreira Dias

Samara Santos Araujo
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