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APRESENTACAO

A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude
do Distrito Federal, tecnicamente subordinada a Ouvidoria-Geral da
CGDF, € a unidade responsavel por receber, analisar e dar o devido
encaminhamento as manifestacdes dos cidadaos e aos pedidos de
acesso a informacdo relacionados a area da Saude no Distrito
Federal.

Em sua estrutura a Unidade é composta de duas geréncias:
Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade (GETRIC) e a
Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias (GEACO), além de
duas comissdes permanentes: a Comissdo de Transparéncia
Passiva (CPTP) e a Comissdo de Gestdo de Dados (CPGD),
subordinadas respectivamente a GETRIC e CEACO.

Dessa forma, a Unidade Setorial € responsavel pela coordenacéo
das atividades de toda a rede de ouvidoria da Saude, composta
pelas Ouvidorias Hospitalares, Complexo regulador, além das
caixas de ouvidoria da SVS (DIVISA, DIVAL, DIVEP) e da
Administracdo Central da SES-DF (ADMC), perfazendo um total de
106 estruturas de ouvidoria e em torno de 250 operadores do
sistema Participa-DF (Ouvidores e Interlocutores).



H[ PILARES

COMPROMISSO

O comprometimento institucional inarredavel com a
ouvidoria enquanto canal legitimo de interlocucdo com o
cidaddo, de controle social e como ferramenta de
aprimoramento da gestao publica.

DIRETRIZ

Atuacdo pautada nas normas, procedimentos e
orientacdes que regem o funcionamento da ouvidoria,
garantindo a padronizacdo e a eficiéncia do trabalho.

Sempre em alinhamento com as diretrizes da Ouvidoria-
Geral

VALORES

Observancia dos principios éticos e morais que
fundamentam a conduta dos agentes de ouvidoria
pautados no acolhimento, na escuta ativa, na isencéo,
no sigilo, na inclusdo e na responsabilidade social.



RISCOS

As manifestacdes de ouvidorias desempenham um importante
papel no controle social e enquanto instrumento de gestéo e
governanca. Nesse contexto, cada relato, seja ele uma
reclamacdo, uma denuncia, uma solicitacdo ou elogio, permite a
identificacdo de riscos nos procedimentos institucionais,
possibilitando a implementacdo de acdes mitigadoras, revisdo de
processos de trabalho, gestdo de recursos humanos e materiais,
entre tantas outras acdes. Para melhor entendimento vejamos
Nossos numeros em 2025.



ONDE ESTAMOS...

(NOSSOS NUMEROS DE 2025)

TOTAL DE REGISTROS EM 2025

STATUS

RESPONDIDA

RESOLVIDA

NAO RESOLVIDA

RESOLVIDA APOS R. COMPLEMENTAR

NAO RESOLVIDA APOS R. COMPLEMENTAR

CLASSIFICACAO

%

RECLAMACAO

80,40%

ELOGIO

12,50%

SOLICITACAO

4,00%

DENUNCIA

2,70%

INFORMACAO

0,30%

SUGESTAO

FORMAS DE ENTRADA

0,10%

%

INTERNET

47,60%

TELEFONE (162)

39,80%

PRESENCIAL

12,40%

MIDIA

0,10%

OUVIDORIA ITINERANTE

0,10%




ONDE ESTAMOS...

(NOSSOS NUMEROS DE 2025)

RESOLUTIVIDADE EM 2025

Servidor Publico 7147
Agendamento de Cirurgias 5.586



NOSSAS METAS PARA 2026/2027

Responsavel

Meta

Relatério Anual

Unidade Setorial

Janeiro 2026/2027

Consolidacdo dos
dados de 2025 para
planejamento
estratégico.

Guia de Qualidade e
POPs

GEACO, GETRIC e
Unidade Setorial

2° Semestre/2026

Padronizacdo integral
dos processos de
analise e fluxos
operacionais.

Treinamento
Portaria 388/2025

Unidade Setorial

1° Semestre/2026

Capacita¢ao da equipe
em seguranca e
ambiente profissional
justo.

Curso: Construindo
Pontes

Trimestralmente
2026/2027

Institucionalizacdo e
gravacdo de
conteudos para novos
cenarios.

Oficinas com
Ouvidores

GEACO/CPGD

2026/2027

Treinamentos praticos
baseados nas
demandas.

Relatdrios
Trimestrais

GEACO e GETRIC

Abril, Julho e
Outubro/2026

Transparéncia Ativa no
site da SES-DF

Seminario Ouvidoria
360°

Unidade Setorial

Abril e Outubro de
2026/2027

Evento de capacitagao
técnica (LAI, LGPD e
Qualidade da
Resposta).

Cards de Boas
Praticas

GEACO, GETRIC e
Unidade Setorial

2026/2027

Disseminacdo de
orientacdes rapidas
para os servicos de

ouvidoria.




NOSSAS METAS PARA 2026/2027

Para o biénio 2026/2027, as metas de desempenho da rede

SES/DF foram estabelecidas com base na melhoria continua e no

nivelamento institucional.

Pontos principais da estratégia:

e Caélculo das Metas: A meta padrdo para o biénio € de 1 ponto

percentual acima do resultado acumulado no ano anterior.

o Estratégia de Nivelamento: Unidades que n&o atingiram as

metas em 2025 deverdo adotar o resultado consolidado da

Ouvidoria SES/DF do ano anterior como meta para 2026.

o Metas Fixadas para 2026:

(0]

(0]

(0]

Indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria: 81%

Indice de Recomendac3o: 80%

Indice de Satisfacdo com o Atendimento: 76%

Indice de Satisfacdo com o Sistema: 84%

Indice de Satisfacdo com a Resposta: 81%

Indice de Resolutividade: 38%

Prazo médio de resposta: a partir de 12 dias, com limite
maximo de 20 dias (sem prejuizo a nova metodologia do
prazo de resposta)

Cumprimento do prazo de resposta: até 1%.

o Acompanhamento Prioritario: Unidades que ficarem abaixo das

metas receberdo suporte técnico e estratégico prioritario da
GEACO e da CPGD.



Geréncia de Acompanhamento de
Ouvidorias - GEACO

As atribuicbes regimentais da Geréncia de Acompanhamento de
Ouvidorias (GEACO) est&o dispostas no art. 44 do decreto N° 39.546;
de 19 de dezembro de 2018. Sao elas:

Art. 44. A Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias - GEACO, unidade organica de execucdo, diretamente
subordinada & Unidade Setorial de Quvidoria, compete:

1 - promover padroes de qualidade para o funcionamento das ouvidorias seccionais, no ambito da Secretaria;

II - executar o planejamento de acdo da Unidade Setorial de Ouvidoria;

III - analisar o desempenho das ouvidorias seccionais;

IV - fornecer dados e informacSes das ouvidorias seccionais & Unidade Setorial de Quvidoria; e

V - executar outras atividades que |he forem atribuidas na sua area de atuacéo.

Com base nas atribuicOes regimentais a GEACO estabeleceu como
metas pala o Plano de Acdo 2026/2027:

1. Monitoramento da qualidade das respostas - Objetiva acompanhar
os pontos de acesso da Ouvidoria, especialmente:

Novos ouvidores e suas equipes

Interlocutores iniciantes

Novos pontos de acesso

Demandas determinadas pela Unidade Setorial de Ouvidoria

PRODUTO:
Elaboracdo de Guia/POP sobre “Conformidade e Qualidade da
Resposta”.



2. Institucionalizacdo do Curso de Capacitacdo em Ouvidoria

Acao voltada a formalizacdo e a producao de registro e conteudo
audiovisual para a capacitacédo institucional, mediante articulacao
com a Escola de Governo do Distrito federal (EGOV) e/ou outros
parceiros institucionais.

3. Fortalecimento do acolhimento e da comunicacdo humanizada

Visa ampliar a cultura de empatia, acolhimento e comunicacao
nao violenta nas unidades de saude, por meio de articulacdo entre
a Ouvidoria e areas técnicas da SES/DF.

PRODUTO:

Realizar pelo menos uma acdo educativa em cada Regido de
Saude e URDs.
Atividades previstas:
e Levantamento das principais dificuldades das areas técnicas
quanto a elaboracao de respostas humanizadas e resolutivas;
» Realizacdo de reunides online com as equipes técnicas das
Regionais e URDs;
e Monitoramento e avaliacdo dos resultados, considerando o
indice de resolutividade do Sistema de Ouvidoria do GDF.

4. Nova proposta de relatério trimestral para Ouvidorias
Hospitalares

Elaboracdo de novo modelo de relatério com foco na atuacdo
estratégica e institucional das Ouvidorias, incluindo:




e Reunides dos Conselhos de Saude;

o Participacéo nos colegiados da unidade;

e Projetos com Nucleo de Qualidade e Seguranca do Paciente
(NQSP);

o Acdes relacionadas a acordos de gestdo Local e Regional, PAS
e PDS;

e Apresentacio dos principais temas recorrentes (Top 5) e metas
de mitigacao as direcdes das unidades.

5. Visitas técnicas

Realizacdo de visitas técnicas da GEACO e da CPGD aos Hospitais
Regionais para orientacdo, acompanhamento e fortalecimento das
acdes de Ouvidoria.




COMISSAO PERMANENTE DE GESTAO DE DADOS
(CPGD)

As atribuicbes normativas da CPGD estdo definidas na Portaria n°
1172, de 18 de dezembro de 2025, no que segue:

PORTARIA N® 1.172, DE 18 DE DEZEMEROQ DE 2025

0O CONTROLADOR SETORIAL DA SAUDE, DA SECRETARIA DE ESTADO DE
SAUDE DO DISTRITO FEDERAL, no uso das atribuictes que lhe confere o artigo 21,
inciso IV, da Portaria Conjunta n® 24, de 11 de outubro de 2017, publicada no Didrio
Oficial do Distrito Federal n® 222, de 21 de novembro de 2017, do Senhor Secretdrio de
Estado de Sadde e do Senhor Controlador-Geral do Distrito Federal, resolve:

Art. 1* Ficam criadas as seguintes comissdes permanentes, na Unidade Setorial de
Ouvidoria, da Controladoria Setorial da Saidde, da Secretaria de Estado de Saidde do
Distrito Federal:

II - A Comissio Permanente de Gestao de Dados (CPGD), subordinada diretamente a

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias, com a finalidade de:

a) consolidar relatorios da Unidade Setorial de Ouvidoria e das ouvidorias descentralizadas;
b) promover a governanca dos dados de ouvidoria;

c) apoiar a gestao da Carta de Servigos;

d) qualificar as respostas das dreas técnicas;

e) oferecer suporte estratégico, tatico e operacional 4 Geréncia de Acompanhamento de
Ouvidorias, contribuindo ativamente para o alcance de seus objetivos e estando sempre

disponivel para colaborar sempre que solicitado.

Partindo da atribuicdes normativas a equipe da CPGD, composta por
um presidente e quatro membros definiu para cada servidora da
equipe uma atividade principal, no intuito de poder atuar nas
diferentes frentes simultaneamente:
1. Andlise de Conformidade e Qualidade da Resposta: Cristiane
2.Analise e monitoramento dos Relatorios Trimestrais: Julisse
3. Analise de registros e producdo de relatério mensal para o
Programa “O Cancer ndo para. O GDF também ndo”: Giselle
4. Monitoramento e gestdo dos registros de ouvidoria pendentes
de Resposta Complementar: Joana
5.Colaborar com as atividades da GEACO e da Unidade Setorial
sempre que houver demanda



COM BASE NESSAS ATRIBUICOES GERAIS, A CPGD TEM
COMO METAS PARA O BIENIO 2026/2027:

1.Analise de Conformidade e Qualidade da Resposta

A CPGD realiza a avaliacdo e o monitoramento da qualidade das respostas
das 106 unidades de ouvidoria da SES-DF:

Acolhimento

Encaminhamento

Resposta Preliminar

Resposta Definitiva/Complementar

Em 2025, foram analisadas 2.060 manifestacdes, resultando em um
relatorio de gestdo interna enviado a GEACO e a Ouvidoria Seccional para
orientar as metas do biénio 2026/2027:

e Qualificar os procedimentos, instrumentos e protocolos de
acompanhamento das Unidades de ouvidoria da rede SES-DF;

e Realizar Monitoramento e Acompanhamento das Unidades de
Ouvidoria quanto aos procedimentos e qualificacdo de conformidade e
qualidade das respostas no Participa-DF;

e Estreitar atividade de visitas as Unidades de Ouvidoria junto a GEACO
com finalidade de treinamento/atualizacdo individualizada para cada
Unidade de Ouvidoria, buscando garantir exceléncia no atendimento as
demandas dos cidadaos;

e Gerar dados de governanca a partir da gestdo de dados analisados no
monitoramento de conformidade e qualidade de respostas;

e Participar das futuras turmas do curso “Construindo Pontes” com aula
voltada para a qualificacdo das respostas em ouvidoria, envolvendo
treinamento aos Ouvidores e Interlocutores.



2. Analise e monitoramento dos Relatdrios Trimestrais

Transformar os relatérios das ouvidorias hospitalares de documentos
burocraticos em ferramentas gerenciais estratégicas. O novo modelo foca
em linguagem simples e objetividade, estruturado em 5 secdes
fundamentais com no maximo 5 paginas.

1) Apresentac3o:
e |dentificacdo da unidade e equipe de Ouvidoria.
2) Anélise dos Dados:
e Comparativo trimestral (2025 vs 2026). Tipologias e os assuntos mais
demandados.
3) Controle Interno:
e Monitoramento do fluxo SEI e eficiéncia das areas técnicas.
4) Pesquisa de Satisfacio:
e Indicadores de satisfacdo, resolutividade e acdes realizadas no
trimestre avaliado.
5) Melhorias e Conclus3o:
e Propostas focadas em problemas identificados no trimestre.

Capacitacado dos Ouvidores Hospitalares no novo modelo:
e Marco 2026

Implementacdo do Template Padréo:
e Meta: Adesdo do novo modelo por todas as unidades em 2026.
e Foco: Design visual limpo, simples e focado.

Qualidade da Andlise e Rastreamento de Melhorias (2027):
e Meta: Relatdérios com anélises claras e coerentes.

Monitoramento continuo pela CPGD.



3. Anélise de registros e producado de relatério mensal
para o Programa “O Cancer ndo para. O GDF também n&o”

Trata-se de uma iniciativa da Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
que visa garantir diagnéstico e tratamento rapidos, coordenado e humanizados

para pacientes com céncer.

O Programa foi criado para garantir agilidade no diagndstico, inicio do
tratamento e continuidade da assisténcia oncoldgica, reconhecendo que
atrasos em consultas, exames, cirurgias e fornecimento de medicamentos

podem comprometer diretamente a vida e a qualidade de vida dos pacientes.

O Papel da Ouvidoria e Gestao:

A QOuvidoria atua como canal estratégico para identificar gargalos no sistema.
Através de uma parceria com a ASCCAN e o COPLANS, as manifestacdes dos
cidadaos sao transformadas em relatérios que orientam decisdes e melhoram

os fluxos assistenciais.

Evolucdo dos Relatorios:

Julho a Setembro/2025: Elaboracédo semanal

A partir de Outubro/2025: Periodicidade mensal

Total em 2025: 10 relatdrios produzidos

Previsdo (2026-2027): Manutenc&o do monitoramento mensal.



4. Monitoramento e gestao dos registros de ouvidoria pendentes de
Resposta Complementar

Aprimorar o processo de gestdo das manifestacdes com pendéncia de
resposta complementar. Andlise amostral realizada em uma unidade
hospitalar de ouvidoria evidenciou alta frequéncia de pendéncias de resposta
complementar, inclusive com prazo expirado, impactando a qualidade e a

resolutividade das manifestacoes.

Metas 2026/2027:

e Provocar a Ouvidoria-Geral do DF (OGDF) para viabilizar a identificacdo
automatica das respostas pendentes no sistema Participa DF - 1° trimestre
de 2026

e Implementar planilhas eletrénicas (colaborativas e de compilacdo dos
dados) para acompanhamento das respostas definitivas inconclusivas em
todas as ouvidorias seccionais - 1° semestre de 2026

e Desenvolver, em parceria com a SUTIC, um dashboard de monitoramento
de indicadores no Infosaude, com acesso restrito a Ouvidoria Setorial da
Saude - 2° semestre de 2026

e Acompanhamento e controle das manifestacdes com respostas definitivas

inconclusivas - continuo

Resultados Esperados

e Reducdo progressiva das manifestacbes pendentes de resposta
complementar com prazo expirado

e Melhoria da qualidade, completude e tempestividade das respostas ao
cidadao

e Padronizacdo dos fluxos e integracdo efetiva entre CPGD, GEACO e
ouvidorias seccionais

e Fortalecimento da governanca, da transparéncia e da imagem institucional
da Ouvidoria da SESDF



Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade
GETRIC

As atribuicdes regimentais da Geréncia de Triagem e Controle de
Qualidade (GETRIC) est3o dispostas no art. 45 do decreto N° 39.546,
de 19 de dezembro de 2018. Sdo elas:

Art. 45. A Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade - GETRIC, unidade organica de
execucao, diretamente subordinada & Unidade Setorial de Ouvidoria, compete:

I - acompanhar, junto as ouvidorias seccionais, a utilizacdo dos padrdes definidos pela
Unidade Setorial de Ouvidoria;

II - analisar a clareza, concisdo, coeréncia e qualidade das conclusdes referentes a:
manifestacfes recebidas, fornecidas pelas unidades da Secretaria;

III - elaborar relatdrios estatisticos e produzir levantamentos de dados referentes a:
demandas cadastradas;

IV - fornecer dados e informacgdes para subsidiar as atividades da Unidade Setorial de
Ouvidoria; e

V - executar outras atividades que Ihe forem atribuidas na sua area de atuacdo.

Com base nas atribuicdes regimentais da Getric estabeleceu como
metas pala o Plano de Acdo 2026/2027:

1. Padronizacao de Triagem

e Mapear fluxo de triagem.

» Redigir POP de triagem com critérios claros de encaminhamento.
» Revisdo colaborativa com equipe de triagem.

PERIODO/FREQUENCIA:
1° semestre 2026



2. Integracdo com areas técnicas

e Reunides periddicas com area técnicas para qualificar os
encaminhamentos e reduzir o retrabalho.

PERIODO/FREQUENCIA: SOB DEMANDA

3. Alinhamento com equipe

e Promover reunides de alinhamento continuo com os servidores
envolvidos nos fluxos de triagem e anadlise de pedidos de
acesso a Iinformacdo, garantindo padronizacdo, coeréncia
operacional, melhoria da resolutividade e cumprimento dos
prazos legais.

PERIODO/FREQUENCIA: MENSAL

4. Relatorio de Atividades

o Confeccéo de relatdrio de atividades de triagem para publicacéo
em site oficial.

PERIODO/FREQUENCIA: ANUAL



Comissao Permanente de Transparéncia Passiva
CPTP

As atribuicbes normativas da CPGD estdo definidas na Portaria n°
1172, de 18 de dezembro de 2025, no que segue:

PORTARIA N® 1.172, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2025
0 CONTROLADOR SETORIAL DA SAUDE, DA SECRETARIA DE ESTADO DE
SAUDE DO DISTRITO FEDERAL, no uso das atribuicées que lhe confere o artigo 21,
inciso IV, da Portaria Conjunta n® 24, de 11 de outubro de 2017, publicada no Didrio
Oficial do Distrito Federal n® 222, de 21 de novembro de 2017, do Senhor Secretdrio de

Estado de Sadde e do Senhor Controlador-Geral do Distrito Federal, resolve:

Art. 1" Ficam criadas as seguintes comissdes permanentes, na Unidade Setorial de

Ouvidoria, da Controladoria Setorial da Sadde, da Secretaria de Estado de Saidde do
Distrito Federal:

I - A Comissao Permanente de Transparéncia Passiva (CPTP), subordinada diretamente a
Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade, com a com a finalidade de:

a) recepcionar, classificar e analisar os pedidos da LAI oriundos do sistema informatizado
oficial de ouvidoria do Governo do Distrito Federal, nos termos do Decrelo n® 43.992, de
07 de dezembro de 2022,

b) elaborar relatorios periddicos, padronizar fluxos e indicadores de desempenho;

¢) realizar capacitagtes sobre acesso a informagio;

d) oferecer suporte estratégico, litico e operacional 4 Geréncia de Triagem e Controle de
Qualidade, contribuindo ativamente para o alcance de seus objetivos e estando sempre

disponivel para colaborar sempre que solicitado.

Com base nas atribuicdes regimentais da CPTP estabeleceu como
metas pala o Plano de Acdo 2026/2027:

1. Padronizacao de LAl
o Mapear fluxo de analise de pedidos de LAl
» Redigir POP de recebimento de pedidos de LAI.
e Revisdo colaborativa da comissao.

PERIODO/FREQUENCIA: 2° SEMESTRE 2026



2. Integracdo com dreas técnicas

e Reunides periddicas com area técnicas para qualificar os
encaminhamentos e reduzir o retrabalho.

PERIODO/FREQUENCIA: SOB DEMANDA

3. Reunido Colegiada da CPTP

e Realizacdo de reunides colegiadas periddicas entre os
membros da Comissdo Permanente de Transparéncia Passiva
— CPTP com o objetivo de alinhar praticas, discutir demandas
complexas, avaliar indicadores, padronizar procedimentos,
deliberar sobre casos que envolvam sigilo/informacéo sensivel
e fortalecer a governanca da gestao de pedidos de informacéo
no ambito da SES/DF via ParticipaDF.

PERIODO/FREQUENCIA: MENSAL

4, Acompanhamento de pedidos de informacao

e Envio para a autoridade de monitoramento da planilha de
controle de recebimento de pedidos de LAl na SES/DF.

PERIODO/FREQUENCIA: MENSAL

5. Relatorio de Comissao

e Confeccéo de relatdrio de atividades desenvolvidas pela CPTP
para publicacdo em site oficial

PERIODO/FREQUENCIA: ANUAL



Nossa equipe

UNIDADE SETORIAL DE OUVIDORIA

Thyerys Araruna Almeida - Ouvidor

Carolina Campos Melo Meireles- Assessora

GERENCIA DE ACOMPANHAMENTO DE OUVIDORIAS (GEACO)

Joao Batista de Oliveira - Gerente
Adriana Maria G. Lorenco - equipe GEACO

Fernanda Soraggi Cesarino - equipe GEACO

Marilia Trajano D. Uzuelli - equipe GEACO

André Farias Pessoa - Presidente da Comissao Permanente de Gestao
de Dados (CPGD/GEACO)

Cristiane Soares Carius N. Pereira - Membro da CPGD/GEACO

Giselle Marques B. Fernandes - Membro da CPGD/GEACO
Joana D'arc Teles Castro - Membro da CPGD/GEACO

Julisse Marcela Nepomuceno Aragao - Membro da CPGD/GEACO



GERENCIA DE TRIAGEM E CONTROLE DE QUALIDADE (GETRIC)

Jessica Alves de Araujo- Gerente
Patricia Ferreira Dias - equipe GETRIC
Giovanna Cunha Medeiros - Equipe GETRIC

Kallo Antunes da Silva - Equipe GETRIC

Samara dos Santos Araujo - Equipe GETRIC

Ugo Isau de Souza Mendonca - Presidente da Comissao Permanente
de Transparéncia Passiva (CPTP/GETRIC)

Matheus de Sousa Cunha - Membro da CPTP/GETRIC
Patricia Pessoa Borges - Membro da CPTP/GETRIC
Rebeca - Membro da CPTP/GETRIC

Marina da Silva S. Ximenes - Membro da CPTP/GETRIC



