GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal 1623

Con_troladoria S_etorial da _Sal'J_de OUVIDORIA

Unidade Setorial de Ouvidoria www.ouvidoria.df.gov.br

PLANO DE ACAO
OUVIDORIA DA SAUDE
2022



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal 62

Con_troladoria S_etorial da _Salj_de OUVIDORIA
Unidade Setorial de Ouvidoria Www.ouvidoria.di. gov.br
SUMARIO
APRESENTAGAO ..ottt ettt ettt ettt ettt e sttt et e e eteeaeeeteeneens
ORGANOGRAMA ...ttt ettt et e ettt e st e e st et este e e e stesreetesreeeesreenes
DIAGNOSTICO



Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Controladoria Setorial da Saude OUVIDORIA
Unidade Setorial de Ouvidoria www.ouvidoria.df.gov.br

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL B
-\6'2.3

APRESENTACAO

A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal (SES-DF) esta situada no organograma desta Secretaria de
Estado e subordina-se a Controladoria Setorial de Saude (SES/CONT),
baseando-se pelas orientagcBes técnicas provenientes do Orgdo Central —
Ouvidoria Geral do Distrito Federal (OGDF) e do Org&o Superior — Controaldoria
Geral do Distrito Federal (CGDF). Além disso, no que tange ao Sistema de
Ouvidoria do Sistema Unico de Saude (OuvidorSUS), recebe embasamento

técnico por parte da Ouvidoria Geral do SUS, do Ministério da Saude.

Na estrutura organica da Unidade Setorial de Ouvidoria existem duas
geréncias: Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade (GETRIC) e a
Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias (GEACO). Atualmente
contamos com a colaboracédo de 18 servidores na Unidade, distribuidos na enter
0s setores, cujas atribuicbes sdo definidas no Decreto n° 39.546, de 19 de
dezembro de 2018, que aprova o Regimento Interno da Secretaria de Estado de
Saude do Distrito Federal, sem prejuizo de outras atribuicdes previstas em

outros normativos.

Quanto aos funcionamento das ouvidorias seccionais, sabe-se que 0s
ouvidores sao nomeados, os auxiliares de ouvidoria séo lotados nas ouvidorias
hospitalares e do Complexo Regulador e os interlocutores de ouvidoria sao
designados por meio de publicacdo no Diario Oficial do Distrito Federal para
atuarem na Administracdo Central da SES-DF, conforme o normativo interno
que trata da atividade da interlocu¢cdo em ouvidoria — Portaria n°® 332, de 10 de
dezembro de 2019. Sendo assim, interlocutores atuam em secretarias adjuntas,
subsecretarias, coordenacdes, diretorias, geréncias e nucleos da Administracao
Central desta pasta e estéo vinculados a servicos como vigilancia ambiental,

vigilancia epidemioldgica e vigilancia sanitaria.
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Em 2021, a Unidade Setorial de Ouvidoria da SES-DF em conjunto com

as suas unidades seccionais de ouvidoria e

responderam:

» VOLUME DE DEMANDAS:

interlocutores da SES,

e 60.366 manifestacdes oriundas do Sistema Ouv-DF (Sistema de
Ouvidoria do Governo do Distrito Federal - OGDF);

e 3.053 demandas oriundas do Ouvidor SUS (Sistema de Ouvidoria do

Ministério da Saude);
e 1.425 Pedidos de Lei de Acesso a Informacéo (Oriundos do E-SIC,

que é o sistema oficial para solicitagdo de LAl).

Rancking dos 10 assuntos mais demandados na SES no 4° Trimestre de 2021

ASSUNTO QTP . % RESOLUTIVIDADE
MANIFESTACOES
1. Vacina Covid - 19 1.990 58
2. Agendamento de Consulta 1.678 49
3. Servico Publico 1.196 47
4. Atendimento Médico 1.073 44
5. Atendimento UBS 1.062 43
6. Unidade Hospitalar Regionais 878 42
7. Agendamento de Cirurgias 719 41
8. Agendamento de Exames 559 42
9. Cartao de Vacina 422 45
10. Falta de Medicamento 401 44
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De maneira geral, no exercicio de 2021 houve um crescimento na ordem
de 17,94% no numero de manifestacdes, ou seja, um total de 9.180
manifestacdes registradas no sistema OUV-DF em relacdo ao mesmo periodo
de 2020.

MANIFESTAGCOES ANO
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Grafico: Total de manifestag6es SES-DF.

Observa-se que o numero de manifestacdes aumentou 101,40 % entre
0s anos de 2018 a 2021. Ou seja, um crescimento significativo do nimero de
registro de manifestagbes. Contudo, a rede de ouvidorias da Secretaria de
Estado de Saude nao registrou aumento de sua forca de trabalho o que
prejudica efetivamente seu desempenho.

Dessa forma, percebe-se a urgente necessidade robustecer a estrutura
da Unidade Setorial de Ouvidoria e das ouvidorias seccionais da saude, para
que as condicdes de trabalho sejam proporcionais ao volume e complexidades

das demandas recebidas e tratadas. Tais medidas sao essenciais ao encontro
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da identidade e propdsito estabelecidos na Missdo do o6rgdo, conforme
preconizado no sitio institucional da SES-DF (Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal).

Importante salientar que, atualmente, varias ouvidorias hospitalares
contam com importante déficit de servidores, o que restringe seu poder de

atuacao.

Considerando que, tanto ouvidores hospitalares quanto equipes
auxiliares estdo envolvidas nas atividades de atendimento ao publico, recepcao
de manifestagles, triagem, encaminhamento, acompanhamento do processo
respectivo, reiteracdes nos encaminhamentos em atraso e adequacdo das
respostas fonecidas pelas &reas técnicas a linguagem compreensiva aos
usuarios do servico publico de saude Governo do Distrito Federal, uma
guantidade adequada de servidores € fundamental para alcance das metas
governamentais e oferta de um servico de ouvidoria eficaz. Além disso, a forca
de trabalho bem dimencionada e a disponibilidade correta de servidores, previne
afastamentos por doencgas ocupacionais.

Desse modo, a Unidade Setorial de Ouvidoria, por meio do processo
00060-00247856/2022-47, sugeriu a Diretoria de Planejamento, Monitoramento
e Avaliacdo do Trabalho, da Subsecretaria de Gestédo de Pessoas, da SES-DF
a definicdo de uma base de caculo para mensuracao da forca de trabalho a partir
do parametro de 1 (um) servidor da area administrativa para cada 120
manifestacbes de ouvidoria recebidas, no periodo de um més, na respectiva
ouvidoria hospitalar, além do chefe da unidade. Atualmente o numero de
atendimentos presenciais nas ouvidorias hospitalares cresceu na ordem de
55,98% quando comparamos o 1° quadrimestre de 2022 com 0 mesmo periodo

do ano anterior.

Dessa forma, os pleitos da populagéo, registrados em milhares de
demandas na SES-DF, corresponderam, em 2021, a mais de 20% de todas as
manifestacdes registradas no Sistema OUV-DF (demostrado no grafico abaixo),
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e podem ser utilizadas como ferramenta de gestao, melhorando a assertividade
dos gestores responsaveis em planejar as a¢fes nas areas da promocao,
prevencao e assisténcia a saude.

MANIFESTACOES - 2021
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Gréfico: Total de manifestagées — OUV-DF.
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Quadro Resumo das Metas para 2021*
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Figura: Metas SIGO-DF (2021).

Referente ao quadro de resumo de metas do SIGO-DF 2021, acima,
estipulado no Plano de acéo 2021 da Ouvidoria Geral do Distrito Federal, segue
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na tabela abaixo, os percentuais atingidos pela Ouvidoria da SES-DF no ano de

2021.
Indice % Resultado alcan¢cado em 2021
Recomendacéo 78
Satisfac&o 68
Qualidade da Resposta 52
Resolutividade 47

Nota-se na tabela acima, que o indice de satisfacdo com o servico de
ouvidoria destacado em vermelho, foi o Unico indice ndo alcangado pela
Ouvidoria da SES/DF — cabe ressaltar que a meta estipulada pela Ouvidoria
Geral do DF para esse indicador era de 69%. Por este motivo, ou melhor, devido
ao percentual de 1% néo atingido, a Ouvidoria da SES ficou situada no grupo 2
(satisfac&o), na cor amarela; ou seja, por 1% ficou fora do grupo 3 (satisfag&o),

na cor azul, conforme mostra a Matriz de Analise.

Matriz de Andlise

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

mEErQo<

Grupo 3

Figura: Matriz de Analise.
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METAS E INDICADORES DE PERFORMACE

O objetivo desse tépico para a Unidade Setorial de Ouvidoria da SES é
fomentar a melhoria do servi¢o publico por meio de acdes estratégicas, taticas
e operacionais, as quais, em conjunto com outros departamentos, possibilitem
tanto uma resposta adequada a manifestacdo, quanto resolutiva do ponto de

vista do cidadao.

Dito isso, esta Unidade Setorial de Ouvidoria ira trabalhar duas Acbes

Estratégicas (A e B), com indicadores de volume dentre os mais demandados:

A. Indicadores de Volume, estabelecidos pela Ouvidoria Geral do distrito

Federal, conforme quandro abaixo.

indice % Meta para 2022
Recomendacao 80
Satisfacéo 70
Qualidade da Resposta 54
Resolutividade 49

PROPOSTA ACAO “A”
SUPERAR A META DE 2021 EM 2 PONTOS %
(INDICADORES DE VOLUME)

ETAPAS PARA EXECUCAO DA ACAO ESTRATEGICA “A”

As etapas da estratégia A sdo as mesmas da estratégia B, pois 0s
resultados melhorados na resolutividade dos indicadores da estratégia B

automaticamente aumentardo os percentuais da estratégia A.
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PROPOSTA ACAQO “B”

REDUZIR O NUMERO DE RECLAMACOES DOS ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS (AGENDAMENTOS DE CONSULTAS, CIRURGIAS E EXAMES)

B. Indicadores mais demandados (Top 10), estabelecidos pela manifestacao
direta da populagdo, na maioria das vezes por reclamacado direcionada a um
servigo que a REDE de SAUDE n&o consegue executar a contento. Atualmente,
o indicador “Agendamento de consultas” € o campedo de reclamacdes com
3.234 manifestacdes no periodo. Outros dois indicadores diretamente
vinculados a esse indicador, também aparecem entre os 10 assuntos mais
reclamados pelos cidadéos, séo eles: Agendamento de Cirurgias com 1.627 e
Agendamento de Exames com 1.302 manifestacbes. Por essa relacdo de
importancia de vinculacdo e dependéncia entre os assuntos, que 0s 3
indicadores acima foram selecionados por esta unidade para representar a
segunda acdo estratégica da Unidade Setorial de Ouvidoria da SES.

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos - 17/06/2022

ETAPAS PARA EXECUCAO DA ACAO ESTRATEGICA “B”

O plano da Unidade setorial com relacdo a esses assuntos é criar um
padrdo de coleta de dados do sistema OUV-DF por todas as ouvidorias
seccionais.Para isso, serdo realizadas capacitacbes, com todos os chefes de

ouvidoria e suas respctivas equipes, aliando-se teoria e pratica.

Importante mencionar que, 0s assuntos mais demandados estao
inseridos no monitoramento do Acordo de Gestdo Regional, celebrado com os
responsaveis pela gestdo nas superintendéncias regionais de saude, bem

como, com os diretores da unidades de referéncia distrital.

Dito isso, reiteramos que os 3 novos indicadores propostos para
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monitoramento e pactuacédo de acbes tém como objetivo melhorar o indice

de resolutividade dos agendamentos de consultas, cirurgias e exames

ofertados na carta de servicos da SES. Esses indicadores estéo alinhados com
0S objetivos estratégicos da propria Intituicdo, além de ir ao encontro do Plano

de Acao proposto em 2022 pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Cabe ressaltar que, a preocupacao da Unidade Setorial de Ouvidoria em
planejar agcdes em conjunto com outros departamentos, seguindo as diretrizes
estratégicas da SES-DF. Isso demonstra o compromisso desta Unidade em
contribuir para a realizacdo da Missdo estabelecida no Mapa Estratégico da
Secretaria de Saude do Distrito Federal.

Esse novo modelo de gestao presente na Unidade Setorial de Ouvidoria
tem como principal objetivo oferecer a maxima eficiéncia aos servicos oferecidos
a populacédo do Distrito Federal, por meio de um planejamento conjunto com
setores parceiros e desempenhar sua obrigacdes rigimentais, maximizando a
efetividade no que tange a organizagdo, o controle, a execuc¢do e a avaliacdo
dos servicos desempenhados na Unidade Setorial de Ouvidoria.

CONSIDERACOES FINAIS

Essa Unidade Setorial Ouvidoria, tem como objetivo planejar e pactuar
acOes internas necessarias a evolucdo administrativa do 6rgdo, que vao ao
encontro das orientacdes e diretrizes estabelecidas no Plano de Acdo da
Ouvidoria Geral do Distrito Federal, de maneira que o planejamento estratégico,
tatico e operacional de ambos os 0rgaos estejam alinhados quanto ao que se
espera atigir com os resultados, indices e metas estabelecidas com os servigos
de Ouvidoria. Nesse sentido, as ac¢des inerentes aos assuntos “Agendamento
de Consulta, Cirurgia e Exames”, se corretamente gerenciadas, tratrdo impacto

na resolutividade e demais indicadores.
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Contudo, faz-se necessario sugerir itens importantes para fomentar a
melhoria dos servigos desempenhados na Ouvidoria de Saude do DF.

Nesse sentido, sugerimos a criacdo de um Painel de Ouvidoria (Power
Bi), que viabilizaria a leitura de assunto e subassunto e, caso fosse
tecnicamente possivel, leitura dos desdobramentos dos subassuntos do
sistema OUV-DF, que atenda as peculiaridades da SES-DF, conforme
mencionado no processo SEI 00060-00243340/2022-23 encaminhado para ao
Orgéo Central do SIGO-DF.

Embora o Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal seja um grande
avanco para a populacdo do Distrito Federal, é fundamental que o sistema
possa atender as especificidades de cada 6rgao. Dessa forma, o Sistema de
Ouvidoria podera se transformar, no Governo Distrital, numa excelente
ferramenta de gestdo e acompanhamento de indicadores, principalmente nas

pastas mais robustas e atuantes no cotidiano da poupulcéo.
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ANEXO
TERMO DE ABERTURA DO PROJETO (TAP)
DATA DA VERSAO: AGOSTO0/2022

1. Informagdes Gerais do Projeto

NOME DO PROJETO AGENDAMENTOS

Objetivo(s) do mapa REDUZIR O NUMERO DE RECLAMACOES DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NA
estratégico(s) apoiado(s) SES (AGENDAMENTOS DE CONSULTAS, CIRURGIAS E EXAMES)

Programa vinculado Acordo de Gestdo regional de Saude - AGR

Subprograma vinculado indice de resolutividade das demandas do cidadao.

2. Descricao do projeto

O objetivo desse tépico para a Unidade Setorial de Ouvidoria da SES é fomentar a
melhoria do servigo publico por meio de a¢cbes estratégicas, taticas e operacionais, as
guais, em conjunto com outros departamentos, a instituicdo possa reduzir o nimero de
reclamagbes referentes aos assuntos mais demandados, ou seja, manifesta¢cdes populares

inseridas no Sistema de Ouvidoria da Secretaria de saude do Distrito federal.

Estes indicadores estdao entre os 10 principais motivos de manifestagdes na Ouvidoria da
Secretaria de Saude do Distrito Federal. Por esse motivo, é importante estratificar por
regido de saude a fim de identificar os principais fatores que geram as reclamacgdes neste
assunto. Por este motivo, o monitoramento, controle e diagndstico desses 3 (trés)
indicadores serdo uma oOtima ferramenta para os gestores regionais de saude, que
poderdo tomar decisGes sobre o assunto monitorado conforme a necessidade da

populacdo local evidenciada por meio das manifestagGes de ouvidoria.

3. Justificativa

A Ouvidoria da Saude recebeu, até o dia 17/06/2022, 6.163 manifesta¢des de ouvidoria direcionadas
apenas para esses 3 assuntos ja mencionados. Por essa razdo, a Ouvidoria da Saude optou em
diagnosticar os feedbacks dos cidaddaos apontando quais sdao as fragilidades nos servigos ofertados

12
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por essa instituicdo e que permitem uma reavaliagcdao das politicas estratégicas do 6rgdo quanto aos
servicos de agendamentos com o intuito de melhora-los.

Outra razdo para o monitoramento, controle e diagndstico desses assuntos é o grau de importancia e
relevancia para a populagdo que sofre com os muitos problemas apresentados pela REDE de Saude na
oferta desses servigcos de agendamentos de consulta, cirurgia e exames.

4. Metas do Projeto

Melhorar ao maximo a resolutividade dos assuntos elencados, consequentemente diminuir o nimero
de manifesta¢gdes de reclamagdes e solicitagdes direcionadas a estes assuntos com foco na melhoria
da politica publica, desdobrado em programas, projetos e servi¢gos do contexto pré-definido.

5. Prazos do Projeto (cronograma)
12 Etapa — Alinhamento e pactuacdo do projeto 21/06/2022 - Treinamento 28/06 — 9:00 — Laboratorio da Fepecs, coleta Individual de
Informagdes — Periodo 01/07/22 a 31/09/22 — Diagndstico da superintendéncia da regido sul (HRG)
2% Etapa — Proposigdo de AgBes e Metas 10/10/2022
32 Etapa — Avaliar as a¢fes e metas propostas em relacdo aos indices dos assuntos de agendamentos mencionados —

10/01/2023

6. Beneficios Esperados

Aumentar o conhecimento do ouvidor em relacdo ao leque de informagdes oferecidos no sistema OUV-DF, melhorar a habilidade,
desempenho como gestor da area, e fomentar ciclos de atitudes positivas, por meio de iniciativa de novas acdes que tem como objetivo
melhorar os fluxos dos trabalhos executados.

7. Grandes Entregas

Grandes Entregas Trabalho necessario Data Fim
Alinhamento e pactuacao do projeto 21/06/2022
Treinamento - Agendamento de
Consultas/Cirurgia e Exames 28/06/2022
ETAPA 1 (COLETA DE INFORMACOES)
Monitoramento e coleta de dados Olg)g//ggé%;z

agnostico da superintendéncia da regido Sul | 01/10/2022 a
(HRG) 09/10/2022

ETAPA 2 (DESENVOLVIMENTO) Proposicao de Agdes e Metas 10/10/2022

13
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ETAPA 3 (AVALIACAO) Avaliar as ac0es e metas propostas em
relacdo aos indices dos assuntos de 10/01/2023

agendamentos mencionados.

Proposic¢do de planejamento estratagico para

. 15/01/2023
novo projeto
8. Partes Interessadas (responsaveis)
Unidade de Ouvidoria Setorial da Secretaria de Saude
Ouvidoria Geral do Distrito Federal
Complexo Regulador em Saude do DF
Subsecretaria de Atengéo & saude
Subsecretaria de Planejamento em Salde
9. Custo Estimado por Fonte
AT LI Financiamentos Emendas RIS £E Convénios
(GDF) Repasse
R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
10. Duragdo Prevista
DURAGAO PREVISTA Data de inicio 01/07/2022 Data de término 31/12/2022
11. Equipe do Projeto
(o[:{cy (o Xelelel:[»]\.0Je il Controladoria-Geral do Distrito Federal
DEMAIS ORGAOS L L . .
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal e Secretaria de Estado de Saude
ENVOLVIDOS
Patrocinador do Projeto Area/Orgao E-mail Telefone
Thyeres Araruna Almeida OUVIDORIA/SES Thyerys.a.almeida@saude.df.gov.br 99933-4982

Alex Alonso arja OUVIDORIA/SES Alex.arja@saude.df.gov.br

Aprovacao

Brasilia, 17 de Agosto de 2022.

Coordenador do Projeto
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