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FORMULÁR IO  DESCR I T IVO  –  ED I T AL  N º  01, D E 

09 / 06 / 2021  

 
“ 6 º  CONCURSO  ME LHORES  PRÁT ICAS  EM 

OUVIDORIA” 

 

OBSERVAÇÕES : 

 
1. O material apresentado para fins de inscrição não será restituído ao candidato, e passará 

a fazer parte do acervo da Ouvidoria para fins de divulgação. 
2. Cada iniciativa inscrita deverá ser encaminhada, em formato PDF, pelo Sistema 

Eletrônico de Informações - SEI, para endereço: CGDF/OGDF/COPLA/DIPRO, em 
processo específico e com acesso restrito, justificado pela hipótese legal: "documento 
preparatório", dentro do mesmo período de inscrição. 

3. Cada Ato de Inscrição corresponderá a uma prática e a um preenchimento deste 
Formulário. 

4. Poderão ser inscritas práticas que tenham sido efetivamente desenvolvidas pelo órgão 
ou entidade proponente e que tenham sido implementadas a partir de 01/01/2019, que 
tenham resultados concretos. 

5. Não serão aceitos projetos ou iniciativas que ainda não estejam efetivamente 
implantados. 

6. Além do preenchimento deste formulário, deverão ser encaminhados relatórios e 
outros documentos que possam comprovar o efetivo resultado da prática inscrita. 

7. As ouvidorias poderão inscrever até 3 (três) iniciativas desenvolvidas pela instituição 
que representa, desde que se refiram a iniciativas diferentes. 

8. Os órgãos e entidades poderão associar-se na apresentação de iniciativas em parceria, 
identificando, no momento da apresentação quais as unidades envolvidas na iniciativa. 
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APRESE NTAÇÃO DA UNIDAD E 

 
 NOME DA INICIATIVA/PROJETO: Reunião com Interlocutores da 

Administração Central”: “Espaço de escuta, recomendação e 
orientação dos fluxos de trabalho 

 
 DATA DA IMPLEMENTAÇÃO DA INICIATIVA/PROJETO: 15/01/2021 

 
 ÓRGÃO (nome completo por extenso e sigla): Unidade Setorial de Ouvidoria da 

Saúde/Ouvidoria/ses 

 
 SERVIDORES RESPONSÁVEIS PELO PROJETO. João Batista de 

Oliveira 

 
 EQUIPE DE TRABALHO (nomes, cargos e matrículas): 

 
João Batistta de Oliveira/16823494;  

 
Celi Barros de Oliveira/0132176-5. 

 
 DADOS PARA CONTATO (telefone e endereço eletrônico): 61 986536721 – 

joao.batista.oliveira@saude.df.gov.br 
 

 

DE SCR I ÇÃO  DA  EX P E R I ÊNCI A 

 

1. INTRODUÇÃO: IDEIA SUCINTA DO PROJETO 

 

 

Considerando o importante papel das Ouvidorias e do Servidor Público nas Ouvidorias da 

SES, atuando na mediação dos interesses do cidadão e contribuindo para tornar os serviços 

públicos mais eficientes e transparentes, a Gerência de Acompanhamento de Ouvidoria, 

subordinada a Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saúde do Distrito 

Federal (SES-DF) desenvolveu, no primeiro trimestre de 2021, o projeto “Reunião com 

Interlocutores da Administração Central”: “Espaço de escuta, recomendação e 

orientação dos fluxos de trabalho”. 

A Ouvidoria da SES é responsável por 16 Ouvidorias Seccionais, localizadas nos Hospitais 
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e no Complexo Regulador do Distrito Federal que integram a rede de saúde da SES-DF, com 

um efetivo de 49 servidores. Também faz parte da estrutura da Ouvidoria da SES 218 

servidores designados como titulares e suplentes para atuarem como Interlocutores de 

ouvidoria dos órgãos que não possuem estrutura física de Ouvidoria Seccional. Esses 

servidores Interlocutores de Ouvidoria estão lotados em Subsecretarias, Coordenações, 

Diretorias, Núcleos e demais setores do organograma da SES e atuam como unidades 

finalísticas, ou sejam, recebem as manifestações e realizam todos os encaminhamentos 

necessários, inclusive resposta definitiva ao cidadão. 

O presente projeto irá se debruçar na experiência vivenciada nas reuniões realizadas com 

os Interlocutores de Ouvidoria lotados na Administração Central. Participaram das reuniões os 

Interlocutores dos seguintes Órgãos: Secretaria Adjunta de Assistência à Saúde - SAA, 

Subsecretaria de Gestão de Pessoas-SUGEP, Subsecretaria de Assistência Integral a Saúde - 

SAIS, Subsecretaria de Administração Geral - SUAG, Subsecretaria de Logística – SULOG e 

Subsecretaria de Infraestrutura- SINFRA, Fundo de Saúde do Distrito Federal - FSDF, 

Diretoria de Assistência Farmacêutica –DIASF e Coordenação Especial de Tecnologia de 

Informação em Saúde - CTINF. O grupo foi definido ainda em um contexto de insegurança e 

preocupação com a pandemia, onde as autoridades sanitárias recomendavam distanciamento 

social e ainda não havia iniciado a vacinação contra o Covid 19 no Distrito Federal. Acordado 

com a Chefia da Unidade de ouvidoria da SES que as reuniões seriam agendadas por órgão e 

com no máximo 3 pessoas. Nesse sentido o presente projeto pretende apresentar a evolução 

dos trabalhos após as orientações e recomendações fornecidas aos servidores participantes, 

para tanto, foi realizado uma avaliação do terceiro trimestre (julho a setembro) de 2020 e 

2021. O grupo de servidores formados pelas 09 caixas de ouvidorias receberam no período da 

avaliação 739 manifestações em 2020 e 748 em 2021.  

 

 

2. DESCRIÇÃO DA PRÁTICA O PROJETO 

 
 

A iniciativa da ação partiu do então Chefe da Unidade Setorial de Ouvidoria, Senhor 

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes, visando a necessidade de uma aproximação com os 

Interlocutores de Ouvidoria, pela necessidade de oferecer o mínimo de preparação e 

capacitação a esses parceiros. 

  

Principais pontos levantados nas reuniões com os Interlocutores: 
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 Apresentação da Unidade Setorial de Ouvidoria; 

 Entrega de documento impresso com informações básicas descritivas das principais 

normativas de Ouvidoria; 

 Apresentação dos Planos de Ação da Gerência de Acompanhamento de Ouvidoria; 

 Modelos de documentos para encaminhar demanda de manifestação de Ouvidoria 

às áreas técnicas; 

 Alinhamento de processos e fluxos de trabalho; 

 Orientação sobre metas e resultados de Ouvidoria; 

 Avaliação de resposta de manifestação de Ouvidoria do próprio Órgão; 

 Qualidade de resposta de Ouvidoria; 

 Indicadores de Ouvidoria  

 

O Objetivo do plano de ação era de abrir espaço de escuta e aproximação com os 

parceiros interlocutores de Ouvidoria, oferecendo apoio técnico, capacitação para a principal 

ferramenta de trabalho (OUVDF), recomendações e orientações gerais. 

 

 

3. BENEFÍCIOS ALCANÇADOS 

 

Cronograma das reuniões formalizadas via processo SEI 00060-00017056/2021-12 

 

NIDADE INTERLOCUTORES DATA HORÁRIO 

SINFRA 
EDSON THIAGO FERREIRA DOS SANTOS 
LEONARDO PIMENTA BRITO 

15/01/2021 15h 

 

 

UNIDADE INTERLOCUTORES DATA  HORÁRIO 

SAA 
TISSIANA ROCHA DOS SANTOS TENTIS 
FERNANDA CARNEIRO CARDOSO 
JOSÉ CARLOS CASTELO BRANCO FILHO 

19/01/2021 14h 

DIASF 

SARA CRISTINA LINS RAMOS 
ANDRÉIA SIMÃO BERSSANETTI 
TACYARA DINIZ 
JULIANO CÉSAR LIMA DE FARIA 

20/01/2021 14h 

SUGEP 

ANDREZZA RIBEIRO DE ASSIS MENDES 
FLAVIA MACHADO DE SOUZA CABRAL 
ANA CAROLINA CABRAL AZEVEDO 
MARCELA MUCURY TEIXEIRA GARCIA 

21/01/2021 14h 
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PATRICIA DIAS SILVINO 

SAIS 
FABIANA RIBEIRO VIEIRA SANTANA 
PÂMELA MICKALINE MAFRA 

21/01/2021 14h 

SUAG 
ANNIE DOS SANTOS COSTA NEVES 
SUELLEN CHRISTINE ROCHA DE HOLANDA 

21/01/2021 14h 

FSDF 
REBEKA BARROS GOMES 
DÉBORA FONTES SANTANA 

22/01/2021 
  

14h 

CTINF 
KELLY DO NASCIMENTO NÓBREGA 
CHRYSTIANE BRANDÃO CAVALCANTI 

22/01/2021 14h 

SULOG 
LUCIANA PASSOS GOMES 
UIARA CAVALCANTE SILVA 

26/01/2021 14h 

 

Fotos das reuniões: 
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O plano de ação foi divulgado no relatório do Primeiro Trimestre da Unidade 

Setorial de Ouvidoria da Saúde, disponível para consulta em: 
https://www.saude.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2019/09/Relatorio-primeiro-trimestre-
2021-1.pdf 
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Resultados antes das reuniões  (Período da pesquisa 01/07/2020 a 30/09/2020). Dados 
colhidos em 08/10/2021 
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Resultados antes das reuniões  (Período da pesquisa 01/07/2020 a 30/09/2020). Dados 
colhidos em 08/10/2021 
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Resultados após as reuniões (Período da pesquisa 01/07/2021 a 30/09/2021). Pesquisa 
realizada no OUVDF dia 08/10/2021 
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Resultados antes das reuniões  (Período da pesquisa 01/07/2021 a 30/09/2021). Dados 
colhidos em 08/10/2021 

 

 



GOVERNO DO DISTRITO 
FEDERAL 

 

 
 
        Planilha com a relação das manfiestações recebidas e tratadas pelos Interlocutores 
de Ouvidoria da Administração Central antes das reuniões. 
 
 
Período de busca no OUVDF: 01/07/2020 a 30/09/2020. Dados colhidos no OUVDF em 
08/10/2021. 

 
Ouvidoria Resolutividade Quantidade de 

manifestação avaliada 

Resolvida Não resolvida Total recebidas 

DIRETORIA DE ASSISTÊNCIA 

FARMACÊUTICA - DIASF 

31% 13 4 9 119 

Secretaria Adjunta de Assistência à 

Saúde 

0% 01 0 01 07 

SAIS - SUBSECRETARIA DE 

ATENÇÃO INTEGRAL À SAÚDE 

38% 24 10 14 178 

SUAG - SUBSECRETARIA DE 

ADMINISTRAÇÃO GERAL 

0% 6 0 6 10 

CTINF - COORDENAÇÃO 

ESPECIAL DE TECNOLOGIA DE 

INFORMAÇÃO EM SAÚDE 

100% 1 1 0 18 

SUGEP - SUBSECRETARIA DE 

GESTÃO DE PESSOAS/SES 

26% 27 7 20 96 

FUNDO DE SAÚDE DO DISTRITO 

FEDERAL - FSDF 

0% 1 0 1 2 

SULOG - SUBSECRETARIA DE 

LOGÍSTICA 

24% 76 18 58 306 

SINFRA - SUBSECRETARIA DE 

INFRAESTRUTURA 

0% 0 0 0 3 

Total de caixas: 9 Média: 26% Total: 149 Total 40 Total: 109 Total 739 

 
 

Observamos que no terceiro trimestre de 2020 as 9 caixas de Ouvidoria recepcionaram 

739 manifestações de Ouvidoria e apenas 1 caixa de Ouvidoria (CTINF) conseguiu atingir a 

meta do indicador de resolutividade, com apenas uma manifestação avaliada. Os dados 

mostram que 40 manifestações foram avaliadas como resolvidas e 109 não resolvidas e a 

média de resolutividade das 9 caixas foi de 26%. 4 caixas de Ouvidorias tiveram resolutividade 

0% e as demais resultados abaixo de 40% 
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               Planilha com a relação das manfiestações recebidas e tratadas pelos 
Interlocutores de Ouvidoria da Administração Central após as reuniões. 
 
 
Período de busca no OUVDF: 01/07/2021 a 30/09/2021. Dados colhidos no OUVDF em 
08/10/2021. 

 

 
Ouvidoria Resolutividade Quantidade de 

manifestação 

avaliada 

Resolvida Não resolvida Total recebidas 

DIRETORIA DE ASSISTÊNCIA 

FARMACÊUTICA - DIASF 

60% 20 12 8 104 

Secretaria Adjunta de Assistência à 

Saúde 

0% 0 0 0 02 

SAIS - SUBSECRETARIA DE 

ATENÇÃO INTEGRAL À SAÚDE 

59% 71 29 42 289 

SUAG - SUBSECRETARIA DE 

ADMINISTRAÇÃO GERAL 

100% 1 1 0 3 

CTINF - COORDENAÇÃO 

ESPECIAL DE TECNOLOGIA DE 

INFORMAÇÃO EM SAÚDE 

50% 2 1 1 5 

SUGEP - SUBSECRETARIA DE 

GESTÃO DE PESSOAS/SES 

29% 24 7 17 99 

FUNDO DE SAÚDE DO DISTRITO 

FEDERAL - FSDF 

0% 0 0 0 2 

SULOG - SUBSECRETARIA DE 

LOGÍSTICA 

30% 64 19 45 235 

SINFRA - SUBSECRETARIA DE 

INFRAESTRUTURA 

33% 3 1 2 9 

Total de caixas: 9 Média: 45% Total: 185 Total: 70 Total: 115 Total:748 

 
 

Em comparação ao mesmo trimestre, em 2021, após os encontros com os Interlocutores 

(aproximadamente 5 meses após as reuniões) apresenta uma melhora significativa do 

resultado de resolutividade, observamos, que 4 das caixas de Ouvidoria conseguiram atingir a 

meta do indicador resolutividade e a média das 9 caixas foi em 45%, 19 pontos percentuais 

mais alto que o mesmo período de análise do ano de 2020. Duas caixas de Ouvidoria ficaram 

com resolutividade 0%, sendo que nenhuma manifestação foi avaliada no período. 
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4. RELEVÂNCIA DA PRÁTICA EM RELAÇÃO AOS CRITÉRIOS DO 

REGULAMENTO: 
 
 
 

As relações sociais são fundamentalmente pautadas na comunicação e 

aperfeicoamento, nesse sentido, acreditamos que reunir com pessoas para buscar 

melhorias nas relações de trabalho e na qualidade do serviço público é condizente com 

o interesse da Ouvidoria. E os interlocutores, como servidores da linha de frente, na 

mediação e ponte entre o Estado e o Cidadão tem um papel extremamente importante. 

Ao trocar experiências com esses servidores e oferecer um espaço para se debruçar 

sobre o trabalho já realizado, certamente trouxe ganhos para a população e melhoras 

nas relações de trabalho.Os encontros oportunizaram que duvidas simples, metodos 

antigos, paradigmas e conhecimentos equivocados adqueridos de outros colegas que 

não receberam formação de Ouvidoria deixasse de ser reproduzidas nas rotinas de 

trabalho desses servidores. O alinhamento e a padronização das atividades não 

procura engessar o Interlocutor de Ouvidoria, mas oferecer uma orientação básica para 

que ele possa buscar a sua capacitação e melhroar suas relações com as demandas 

de Ouvidoria.  

 
  
  

1º - Inovação 

Sempre foi uma preocupação da Gestão da Unidade Setorial de Ouvidoria 

capacitar e estreitar o relacionamendo com os Interlocutores de Ouvidoria. Na 

prática esses colabores da Unidade Setorial de ouvidoria da SES talvez por não 

ter atribuição unicamente de Ouvidoria não conseguem buscar essa 

capacitação de forma efetiva. Nesse sentido, oportunizar um momento para 

oferecer apoio, orientação e recomendações sobre o trabalho de Ouvidoria foi 

uma inovação ainda não praticada pela Undiade Setorial. 

 

2º Participação Social  

  Uma das pautas da reunião com os Interlocutores foi a qualidade da 

resposta, o que está diretamente relacionado a satisfação do cidadão com a 

resposta recebida. Orientar os servidores a buscar respostas efetivas beneficia 
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diretamente o cidadão.  

 

3º Simplicidade e Replicabilidade 

  De forma pratica os servidores conseguiram realizar uma autoavaliação 

dos seus trabalhos se debruçando em pontos de melhorias ao analisar as 

respostas apresentadas ao cidadão. Foi possível se colocar no lugar do cidadão 

e perceber se era esse tipo de resposta que gostariamos de receber dos órgãos 

públcios.  

 

4º Utilização das informações de ouvidoria 

 

O sistema de Ouvidoria do DF é constantemente atualizado visando melhorias e 

transparência aos usuários. Durante as reuniões foi possível apresentar as 

últimas atualizações realizadas pelos gestores do SIGO e capacitação para 

extrair graficos e planilhas do sistema que pudesse subsidiar os gestores do 

órgão na formulação e melhorias do serviço oferecido.  
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REP E RCU S S ÃO  - FOTOS  E  NOT ÍCI AS : 

 
O plano de ação foi inserido no relatório do Primeiro Trimestre da Unidade Setorial de 

Ouvidoria da Saúde de 2021, divulgado em https://www.saude.df.gov.br/wp-
conteudo/uploads/2019/09/Relatorio-primeiro-trimestre-2021-1.pdf 
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ASSI NAT UR AS 
 

 
 

Assinatura do servidor responsável 

 

 
 

Assinatura do Ouvidor do órgão 

 
 
 

Assinatura do titular do órgão 
(SECRETÁRIO, ADMINISTRADOR, PRESIDENTE, 

DIRETOR-GERAL, ...) 


