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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Regidao de Saude Sul é um canal direto de dialogo entre o cidaddo e o governo.
Atuamos ouvindo, encaminhando e acompanhando as manifestacoes relacionadas aos servigos da
Atencéo Primaria, Secundaria e Especializada sob responsabilidade da Superintendéncia da Regiédo de
Saude Sul.

Nosso trabalho esta previsto no Artigo 19 do Decreto n° 36.462/2015 e tem como principal objetivo
melhorar a qualidade dos servigos publicos de saude, valorizando a participagdao ativa da populacéo.
Trabalhamos em parceria com os gestores da saude para promover melhorias continuas no atendimento
e na assisténcia prestada.

Neste relatério, apresentamos os principais resultados do periodo de 01 de abril a 30 de junho de 2025,
destacando:

e Os trés temas mais recorrentes nas manifestacées da populacéo;

Os servigcos mais procurados pelos usuarios;

Os indices de resolutividade, ou seja, quantas manifestacdes foram efetivamente resolvidas;

O cumprimento dos prazos legais de resposta;

E os resultados da pesquisa de satisfacdo com os cidadaos que avaliaram as respostas recebidas.
Também incluimos uma avaliagdo critica da equipe da Ouvidoria, com base nas manifestacées
recebidas e nos atendimentos realizados durante o periodo.
Todos os dados e informacdes apresentados seguem as normas e diretrizes das Ouvidorias do

Governo do Distrito Federal, com base no:

e Decreto n®39.723/2019

e Instrugcao Normativa n® 01/2017

e Decisdo n® 2.844/2021 do Tribunal de Contas do DF

e Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF, especialmente o capitulo 5
Nosso compromisso é com a transparéncia, escuta ativa e melhoria continua dos servigos publicos de

saude.

Links para acesso:

A Rede SIGO-DF é o Sistema Integrado de Ouvidorias do Distrito Federal, que reune e
conecta todas as ouvidorias dos 6rgaos e entidades do Governo do DF.
Esse sistema tem o objetivo de facilitar o didlogo entre o cidadao e o governo,
promovendo uma gestéo publica mais transparente, eficiente e participativa.
Para conhecer as legislagdes, manuais e orientagées que guiam a atuacgédo das
ouvidorias, acesse o site oficial: 1
https://ouvidoria.df.gov.br/manuais/
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Pesquisa em 14/07/2025

o 2°
CENTRAL
162: 2025 2024
570 510
registros registros
44,5% 41,1,%
INTERNET:
428 492
registros registros
33,4% 39,6%
PRESENCIAL
280 236
registros registros
21,9% 19,0%

Verificamos que a maior parte das manifestagées dos usuarios continua
sendo registrada, por meio da Central 162 (telefone), que se mantém como o
principal canal de comunicagao com a Ouvidoria.

Entre 2024 e 2025, observou-se um aumento absoluto de 38
manifestacdes, passando de 1.242 para 1.280 registros. Isso corresponde a
um crescimento de 3,1% no total de demandas registradas.

Além disso, a participagdo proporcional desse canal também aumentou,
passando de 41,1% para 44,5%, o que demonstra que ele vem se
consolidando como o principal meio de entrada das manifestacdes da
populagéo.

A Internet (Participa DF), apresentou uma queda significativa de 64
manifestacdes, com reducdo percentual de 13%. A participagdo caiu de
39,6% para 33,4%, o0 que pode indicar uma preferéncia crescente por canais
mais diretos.

O Atendimento Presencial teve crescimento de 18,6% no volume absoluto,
passando de 236 para 280 manifestacdes. Isso mostra que muitos cidadaos
ainda valorizam o atendimento direto, especialmente para situagées mais
complexas ou que exigem explica¢des presenciais.

Quanto ao total de manifestagdes registradas, houve um pequeno aumento
de 3,01%:

Esse crescimento, ainda que discreto, reflete o uso continuo e crescente
dos canais de escuta da Ouvidoria por parte da populagdo, demonstrando a
importancia desses meios para fortalecer a participagédo social e aprimorar
0s servigos publicos de saude.



TIPOLOGIAS DAS MANIFESTAC}éES 2°
TRIMESTRE: 2025X2024

2° TRIMESTRE
2025
1.280
REGISTROS

RECLAMACAO
978
76,4%

ELOGIO
252
19,7%

SOLICITACAO
44
3,4%

INFORMAGCAO
6
0,46%

Reclamacgdes: Houve um leve aumento de 3,3% no numero
absoluto de reclamagdes, com manuteng¢do do percentual em
torno de 76%. Isso indica que as criticas e insatisfagdes ainda
representam a maioria das manifestacdes, o que reforga a
importancia do monitoramento continuo das causas e da resposta
efetiva as demandas dos cidad&os.

Elogios: Apresentaram um crescimento expressivo de quase 10%,
passando de 230 para 252 registros. Esse aumento sinaliza o
reconhecimento do cidadao por bons atendimentos, fortalecendo
a cultura da valorizagdo das boas praticas no SUS.

Solicitacdes: Registraram uma queda significativa de 25,4%, o
que pode indicar menor clareza sobre esse tipo de manifestacéo
ou redugéo na busca ativa por servigos via Ouvidoria.

Informacgdes: Embora ainda com volume pequeno, houve um
aumento de 50% nos pedidos de informagao, o que pode indicar
maior interesse dos usuarios em entender o funcionamento dos
servicos publicos de saude.

Mantivemos estabilidade nas manifestacdes, com destaque
positivo para o aumento dos elogios e o crescimento da busca por
informagdes.

www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa:14/07/2025

2° TRIMESTRE
2024
1.242
REGISTROS

RECLAMACAO
947
76,2%

ELOGIO
230
18,5%

SOLICITACAO
59
4,8%

INFORMACAO
4
0,32%




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

2° TRIMESTRE

« Atendimento em Unidade Basica de Saude
20 Apesar do numero absoluto de atendimentos aumentar um pouco em 2025 (312
para 328), a variagédo percentual de queda se mantém praticamente estavel e alta

20

Atendimento em Atendimento em sinalizando uma tendéncia consolidada de redugéo de solicitacdes neste servico.

(-28%).Isso indica que a demanda continua diminuindo proporcionalmente,

o Atendimento em Unidade Hospitalar

Notamos uma reducgéo significativa na procura por esse servico ao longo dos
ultimos dois anos. Em 2024, houve uma queda de 16,6%, com 186 registros a
menos em relagdo ao ano anterior. Ja em 2025, apesar de termos ainda 247
registros, observamos uma queda ainda mais acentuada, de 21,2%.

Ou seja, mesmo que 0 numero absoluto ainda seja expressivo, a reducao

Unidade Basica Unidade Basica
de Saude de Saude
328 312

28,2% 27,9%
___d ________
‘ proporcional foi maior, indicando que a demanda por esse servico esta

diminuindo. Essa tendéncia pode estar relacionada a mudancas no acesso, na

Atendimento em Atendimento em qualidade do atendimento, ou em outros fatores que merecem ser ouvidos e
Unidade Unidade Hospitalar -
Hospitalar 186 compreendidos.
247 16,6% « Agendamento de Consultas
21,2% Pequena queda na quantidade e reducao da taxa percentual de queda, indicando
— — leve estabilizagdo na demanda para agendamento.

« Servidor Publico
Leve reducdo em ambos os anos, com tendéncia de estabilidade na demanda
relacionada a esse tema.

« Atendimento Médico

Agendamento Agendamento de
de Consultas Consultas Similar ao servidor publico, estabilidade com leve melhora percentual.
175 175 Analise dados:
15,0% 15,0%

Atendimento em Unidade Basica de Saude, observamos um pequeno, mas
importante aumento na participagdo da Unidade Basica de Saude nos

atendimentos registrados. O percentual passou de 27,9% em 2024 para 28,2%
‘ em 2025, o que representa uma elevacédo tanto em numero absoluto quanto

|
-

\

proporcional. Esse crescimento, embora discreto, indica que a populagao esta
recorrendo mais aos servigos de Ouvidoria para registrar suas manifestacées em
relacdo as Unidades Basicas de Saude.

Atendimento
Médico
98
8,4%

Servidor Publico %, Ny
104 Observando os dados, percebemos uma redugcdo na proporcdo de

9,3% manifestacdes relacionadas ao atendimento em Unidade Hospitalar ao longo do
periodo analisado.

Em 2024, os atendimentos hospitalares representaram 16,6% das
manifestacdes. Ja em 2025, esse percentual aumentou para 21,2%, com 247

|
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registros.
Esse aumento pode indicar que mais pessoas tém recorrido a Ouvidoria para
Atendimento relatar experiéncias vividas em unidades hospitalares, o que pode refletir tanto
Servidor Publico Médico um aumento real da demanda, quanto maior conscientizacdo da populagdo
97 108 sobre o papel da Ouvidoria.

9,3%
e Agendamento de Consultas, Servidor Publico e Atendimento Médico apresentam

dados relativamente estaveis, com pequenas variagdes que indicam tendéncia

www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos de manUtenQéO ou leve melhora no sistema. 4
Pesquisa em 15/07/2025



AVALIACAO DOS INDICADORES

PESQUISA DE SATISFACAO

RESOLUTIVIDADE

38%
SATISFACAO COM
O SERVICO DA RECOMENDAGCAO
OUVIDORIA 83%
78%
2°TRIMESTRE
2024
SATISFACAO B
COM O SATISFAgAO com
ATENDIMENTO SISTEMA
82% B 88%
SATISFACAO COM
A RESPOSTA
63%
RESOLUTIVIDADE
46%
VARIACAO:
SATISFAGAO COM +21,05% .
O SERVIGO DA RECOMENDACAO
OUVIDORIA 93%
89% VARIACAO:
VARIAGAO: +12.05%
+14,10% ’
2°TRIMESTRE
SATISFACAO 2025 SATISFACAO COM
CcOoMO o
ATENDIMENTO SISTEMA
85% 95%
VARIACAO: . VARIACAO:
+3,66% SATISFAGAO COM +7.95%
A RESPOSTA
86%
VARIACAO:
. +36,51%

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

Pesquisa: 18/07/2025

o O percentual de Resolutividade aumentou 8 pontos
percentuais, indicando que mais usuarios sentiram que
suas demandas foram efetivamente resolvidas. O
avanco foi expressivo.

» Satisfagdo com o servigo de Ouvidoria, subiu de 78%
para 89%.Demonstra maior reconhecimento da
atuacao institucional da ouvidoria como um todo.

o Indice de Recomendagdo aumentou 10 pontos
percentuais. Alta da taxa sugere aumento na confianca

dos usuarios no servico prestado.

o Satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria,
crescimento mais discreto de 82% para 85%,
mostrando que o atendimento humano/relacional
segue bem avaliado, com leve melhora.

+ Satisfacdo com o sistema Participa DF subiu de 88%
para 95%. Reflete boa experiéncia dos usuarios com a
plataforma digital (acesso, usabilidade e clareza).

o Satisfagdo com a resposta recebida, saltou de 63%
para 86% (+36,5%), aumento de 23 pontos
percentuais. E o maior crescimento entre os
indicadores. Sugere melhorias importantes na
qualidade técnica e comunicacional das respostas
fornecidas pelas areas.

Conclusao:

Todos os indicadores apresentaram crescimento, o
gue demonstra avancgos consistentes na percepg¢ao dos
usuarios quanto ao servigo de ouvidoria e a resposta
recebida.

O maior destaque é o aumento da satisfagédo com a
resposta (+23 p.p.), indicando que as areas técnicas estao
se comunicando de forma mais clara, objetiva e resolutiva.

A resolutividade ainda é o ponto mais sensivel,
apesar do avango. Isso sinaliza a necessidade continua de
acoes que promovam a efetiva solugéo dos problemas
apontados pelos cidadaos.

O aumento nos indices de recomendacéao e
satisfagcao geral mostra que o canal tem se fortalecido
como espaco de escuta e retorno qualificado.

A pesquisa de satisfacao da ouvidoria
é feita com quem usou o servigo € ja
recebeu uma resposta. Ela serve para
saber se o cidadao foi bem atendido,
se entendeu a resposta e se teve seu
problema resolvido. Com essas
informacdes, a ouvidoria e os
gestores conseguem melhorar o
atendimento, corrigir falhas e prestar
um servico cada vez melhor. A
opinido dos usuarios ajuda a construir
uma gestao mais eficiente,
transparente e voltada para quem
mais importa: O cidadao.



INDICADORES

2.° TRIMESTRE DE 2025

INDICADOR

SATISFACAO COM
A RESPOSTA

RESOLUTIVIDADE

SATISFACAO COM
O SERVICO

RECOMENDACAO

METAS 19
2025 TRIMESTRE
70% 86%
38% 46%
76% 89%
79% 93%

Com base nos dados analisados, a Ouvidoria da Regido de Saude Sul superou, neste 2° trimestre, as metas dos quatro
indicadores pactuados no Plano de Acao da Ouvidoria da Secretaria de Saude do DF (SES-DF).

Além disso, os resultados da pesquisa de satisfagdo, respondida pelos usuarios por meio do sistema Participa DF,
fornecem informagdes importantes para a gestdo. Esses dados servem de base para tomada de decis6es e para a melhoria
continua dos processos de trabalho, contribuindo para uma assisténcia mais qualificada e centrada nas necessidades da

populacéo.

Fonte: www.saude.df.gov.br/documents/37101/0/Plano+de+Acao+da+Unidade+de+Ouvidoria+2025-2026.

» Prazo Médio de Resposta
5.5 dias

www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
Pesquisa: 14/072025



ASSUNTOS E DESDOBRAMENTOS -

PLANILHA DE CONTROLE INTERNO

2 o 20
INDICADOR TRIMESTRE TRIMESTRE VARIACAO
2025 DE 2024
TOTAL DE
REGISTROS 193 185 +4,3%
ESTRATIFICADOS
CIRURGIAS
10,36% 10,27% +0,09 p.p.
CONSULTAS 74,9% 64,87% +10,03 p.p.
EXAMES 15,54% 24,8% -9,26 p.p.
SOLICITAGOES
R 9,32% 8,65% +0,67 p.p.
DEMORA NO
AGENDAMENTO 76,9% 76,9% +0,82 p.p.
DE CONSULTAS
Conclusao:

As Consultas seguem como _maior fonte de insatisfacdo dos
usuarios, com crescimento expressivo. As especialidades mais
demandadas no 2° trimestre de 2025, na regido sul foram:
Oftalmologia Geral, Fisioterapia/Reabilitacdo Ortopédica,
Cardiologia Adulto, Reumatologia Geral, Ortopedia Geral,
Reumatologia Geral.

Exames perderam espago entre oS principais motivos de
manifestacao, o que pode ser positivo (melhora no acesso) ou
pode sinalizar mudanca na forma de registro dos usuarios.

A demora para agendamento segue como o0 maior ponto
critico, com mais de 77% das reclamagoes.

Cirurgias e devolugdes permanecem estaveis, mas exigem
acompanhamento para evitar agravamentos.

O leve aumento no total de manifestagées indica um sistema
ainda tensionado, com necessidade de atencdo especial a
regulacao.

A planilha de monitoramento tem como objetivo
acompanhar o fluxo interno entre as unidades de
salde e os setores subordinados. Ela permite
uma estratificagdo detalhada, complementar ao
sistema de ouvidoria, dos dados relacionados
aos agendamentos regulados de exames,
consultas e cirurgias. Esses dados s&o originados
a partir de manifestacdes dos cidadaos, que
registram reclamagdes ou solicitam informagdes
sobre o andamento de suas demandas.

Total de Registros: Aumento de 185 para 193
registros (+4,3%)-Pode indicar maior
participacdo dos usuarios ou aumento real de
problemas percebidos.

Consultas: Subiu de 64,87% para 74,9% -
Indica aumento claro de insatisfacdo ou
dificuldades com o acesso as consultas,
reforcando que este é o principal gargalo da
regulacéo.

Cirurgias: Praticamente estavel (10,27% -

10,36%) -A fila cirurgica parece nao ter sofrido
alteracbes significativas percebidas pela
populacgéo.

Exames: Caiu de 24,8% para 15,54% - Pode
indicar melhora no acesso ou mudanca de
prioridade das manifestagbes. Também &
possivel que o sistema de monitoramento tenha
favorecido outras categorias, como consultas.
Solicitagcbes Devolvidas: Aumento leve de
8,65% para 9,32%- Reforca necessidade de
melhorar a qualidade das solicitacbes feitas
pelas unidades ou problemas na regulagao.

Demora no Agendamento de Consultas-
Continua muito alta: de 76,9% para
77,72%.Apesar da variacdo ser pequena, a
persisténcia da demora como principal motivo
de reclamagdo é um sinal critico. Demanda
acOes diretas para melhorar os tempos de
resposta do sistema.

Fonte: Controle interno da Ouvidoria Planilha Monitoramento 6

Interno
Pesquisa em 17/07/2025



NOSSAS ACOES E PROJETOS

Tratamento, encaminhamento e
acompanhamento das manifestacdes
registrados pelo cidadéo;

Suporte as areas técnicas quanto ao
tratamento das demandas, orientando sobre a
qualidade das respostas e prazos;

Contato direto com o cidadao para requerer
complementagao das demandas ou prestar
esclarecimentos;

Participacdo em cursos, palestras e reunioes
oriundas de convocacgdes da Rede de

Ouvidorias do Distrito Federal.

Elaboracao de relatorios trimestrais e anuais;
Divulgacao dos servidores mais elogiados pelos
usuarios através dos canais da Ouvidoria;
Esclarecimentos aos servidores sobre nossas
atividades de ouvidoria

Reunides com a alta gestao e colegiados;
Parceria com o Conselho de Saude do Gama.
Curso: Ouvidoria, Vamos Conhecer? Para
gestores e supervisores das unidades de saude
da regiéo.

Participacdo na Comisséo de Regulacéo da
Regiéo Sul.

Preenchimento de planilhas do Indicador 21 do
Acordo de Gestéo Local - AGL e Indicador 27 do
Acordo de Gestao Regional -AGR;

Nossos projetos implantados :

e Bate papo com a Ouvidoria com o0s
servidores;

* Rodas de conversas com a tematica LGPD e
Qualidade na resposta das areas técnicas;

» Curso de capacitagao para gestores;

e (Certificado de reconhecimento das equipes e
servidores mais elogiados pelo sistema de
ouvidoria.

e Criacdo do Projeto Ouvir € um Ato Seguro
em pareceria com a Geréncia de

Acompanhamento das Ouvidorias

(GEACO/SES) - Em andamento.



CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Regiao de Saude trabalha para ser referéncia no atendimento ao cidadéo,
mantendo um espaco aberto de escuta e dialogo. Atuamos junto aos gestores, contribuindo com
informagdes que ajudam na tomada de decisdes e na melhoria dos servigos de saude.

Avancamos em ag¢des de governancga de servigos e os resultados ja aparecem: melhoramos
a qualidade das respostas dadas aos usuarios e reduzimos o0s prazos de retorno das
manifestagdes, o que refletiu no aumento da resolutividade da gestéao.

Criamos uma planilha de monitoramento interno que nos permite acompanhar, por exemplo,
as especialidades medicas mais solicitadas para agendamento de consultas reguladas, além de
identificar e acompanhar pedidos devolvidos de consultas, exames e cirurgias. Com isso, a
gestdo criou a Comissdo de Regulacdo para atuar nas falhas desse servico. Com essas
informacoes, reforcamos a importancia da comunicagao agil entre os setores para que a gestao
atue com mais rapidez e eficacia, sempre com foco na melhoria da assisténcia ao cidadao.

Nosso trabalho é baseado no dialogo com diferentes publicos e no uso das informagdes que
vém da sociedade. Quando essa troca € feita de forma clara e direta entre os usuarios e as
unidades de saude, conseguimos melhorar a comunicacéo e fortalecer a confiancga.

Nosso objetivo é oferecer informacbes uteis, direcionadas e faceis de entender. Assim,
garantimos que o cidadao — que é o nosso foco — se sinta acolhido, respeitado e satisfeito com
o atendimento recebido.

Atuamos como um espaco de governanca de servigos, ajudando na melhoria dos processos de
trabalho das equipes que atuam nos trés niveis de atencdo a saude na Regido de Saude Sul.

Estamos aqui para ouvir, orientar e contribuir para um SUS mais eficiente, humano e resolutivo.

EQUIPE OUVIDORIA DA REGIAO SUL:
ELIANE SIMEAO DE OLIVEIRA

ANA MARIA DE SOUZA SILVESTRE

PATRICIA MARIA EMIDIO COSTA




