AR
N SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

P A I N E L

Ouvidoria

DDDDDDDDDDDDDDD

Plano de Acao
> 2025

UNIDADE SETORIAL OUVIDORIA - SES/DF
Rede SIGO-DF



AR
> Apresentacao Noyed
Ouvidoria

DDDDDDDDDDDDDDD

A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal (SES-DF),
subordina-se a Controladoria Setorial de Saude (SES/CONT), baseia-se pelas orientagdes técnicas
orovenientes do Orgdo Central - Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) e do Orgdo 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 & SES-DF, no Complexo Regulador em Saude do
Distrito Federal e no Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito Federal); 2) nas interlocugdes de
ouvidoria: servidores lotados nas subsecretarias do érgdo com designagdo especifica para realizar
atividades de ouvidoria.

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da SES-DF envolvem tramitagcdo de manifestacdes,
capacitagdes e auxilio aos mais de 250 servidores que desenvolvem atividades de ouvidoria, fornecimento
de dados gerenciais as dreas técnicas da SES-DF, dentre outras atividades designadas pela Controladoria
Setorial da Saude.
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» Diagnostico
Total de Manifestacées

Em 2021 (dados de 1° janeiro a 31 de dezembro), a unidade contabilizou 60.363 registros de manifestagdes e
59.917 em 2022. Ao analisar os periodos, percebe-se uma redugdo da quantidade de manitestagdes

recebidas em 2022 de aproximadamente 2%. O gratico abaixo permite acompanhar a evolugdo mensal das
demandas do érgdo comparando os anos de 2021 e 2022.

= 2021 = 2022
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» Indicadores

Apresentamos abaixo os principais indicadores de ouvidoria alcangados em 2022. A ouvidoria registrou
uma leve queda no desempenho em rela¢do ao pactuado no plano de ag¢do da unidade.

Qualidade da Resposta Resolutividade

49% 42%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

67% 77%
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Entre os principais fatores que podem ter contribuido para
a queda dos indicadores em 2022 destacam-se:

e Redugcdo de quase 20% da participagdo do cidaddo
em relagcdo a avaliagdo da resposta de Ouvidoria. Em 80%
2021 foram avaliadas 13.142 e em 2022, 10.725;

e Crescimento expressivo do indicador resolutividade em
2020/2021 de 8 por cento (8%), sendo que as o
demandas do Covid-19 foram um dos assuntos mais
discutidos e resolvidos durante o periodo. Atualmente, o

= 2021 = 2022

40%
assunto e inexpressivo;

e Retorno dos servicos mais procurados pela populagéo
do DF: agendamento de consulta e atendimento em 20%
Unidade Bdsica de Saude. Outra inferéncia é que pode
ter ocorrido demandas reprimidas em virtude da
suspensdo de alguns servigos durante a pandemia; " Qualidadedaresposta  Resolutividade _Satisfaghio com o SadiiENNRRREETRERE,
o Déficit de servidores das Ouvidorias Seccionais.
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Metas para 2023

Apds andlise dos dados, e de acordo com os nimeros alcangados em 2022, foram definidas as metas

para o ano de 2023:

Qualidade da Resposta Resolutividade

50% 42%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

68% 78%




2021:

2022:

Tipologia

Informacéo
6.2%

Solicitacao
17.6%
Reclamacéo

63.3%

Informacéo
4.2%

Elogio
11.2%

Solicitacao
15.2%

Reclamacéo
67.5%
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A tipologia “Reclamacdo” foi a classificagdo mais recorrente nos
anos de 2021 e 2022. Nos periodos, foram registradas,
respectivamente, 38.18% e 40.473 demandas

Os motivos das reclamagdes sdo diversos. No assunto
agendamento de consulta, por exemplo, o cidad&o costuma
reclamar quanto da demora do agendamento de consulta.

As manifestagdes sobre agendamento de consultas, de exames e
de cirurgias sdo assuntos que estdo sendo monitorados desde o
2° semestre de 2022. No entanto, em 2023, essa agdo foi
adaptada com objetivo de alcangar mais efetividade. Dessa
forma, o novo projeto se desdobra na padronizagdo e publicagdo
de relatdérios pelas ouvidorias hospitalares com o foco na
governanga de servicos. Dessa maneira, o relatdrio traz uma
andlise das questdes mais recorrentes apresentadas pelo
cidaddo por meio das manifesta¢gdes de ouvidoria com sugest&o
de melhoria do servigco pela gestdo.
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» Assuntos Recorrentes

Agendamento de Consultas foi o
assunto mais recorrente em 2022. - 2021 = 2022

Vacina-COVID-19

Veriticamos que, em 2021, o assunto mais
demandado foi “vacinagdo COVID-19”. J& em

2022, o tema “agendamento de consultas” foi o 3797

Agendamento de Consultas 7.434

mais recorrente, o que também ocorreu em 2019 e
2020, anos anteriores & pandemia.

Servidor Publico
Na comparagdo ao lado, verifica-se mudanga de
tendéncia com relacgdo aos assuntos. Isso ocorreu
por conta das repercussdes geradas pela
pandemia do novo Coronavirus. Como o controle

3.468

Atendimento UBS 5.718

da pandemia ocorreu a suspensdo do estado de

emergéncia na Salude e normalizagdo dos Atendimento Unidade Hospitalar

servicos publicos relacionados com consultas,

exames e CUI’UI’giCIS. 0] 2.500 5.000 7.500 10.000 12.500
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QUALIDADE A andlise indica que as metas da Ouvidoria da SES-DF
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4 pCH’CI 2022 forom muito OUSCIdCIS e precisom ser

revistas devido a demanda reprimida causada pela
e suspensdo de servicos. A SES-DF fechou o ano

passado no quadrante vermelho da Matriz de Riscos,

Grupo 2

mECro<

com alto volume de maniftesta¢cdes e indicadores de
qualidade abaixo da meta SIGO.

Grupo 3

Os resultados positivos alcangados na dimensdo qualidade na saude no Distrito Federal foram justificados
pela suspensdo do estado de emergéncia e pela liberagdo dos acessos aos servicos publicos de saude,

consultas, exames e cirurgias eletivas, que voltaram a tluir normalmente nas unidades de saude. Com isso, os

indicadores retornaram ao padrdo anterior.




o "Aél
> Projeto el

Ouvidoria

DDDDDDDDDDDDDDD

Relatorio Resolutivo

A Ouvidoria da Saude sugere que, para uma contribuicdo mais efetiva na governanga de servigos, os 3 assuntos mais
demandados nas manifestagdes de ouvidoria precisam de andlises mais detalhadas. Para isso, cada hospital deve
publicar seu préprio relatdrio, que contenha informag¢des minimas para auxiliar na tomada de decisdo dos gestores em

relagdo a todos os niveis de atengdo.

Nesse sentido, a meta € a publicagdo de um relatério trimestral por cada ouvidoria hospitalar (16) dentro das diretrizes
estipuladas pela Unidade Setorial de Ouvidoria.

O resultado esperado envolve a intervengdo da ouvidoria hospitalar nos servigos prestados com o intuito de melhorar a
humanizagdo no atendimento e melhoria da satisfagdo do cidaddo usudrio dos servigos publicos de saude.

Promover a publicac&o relatérios trimestrais Diretrizes geradas pela Geréncia de Acompanhamento
de Ouvidorias e Unidade Setorial de Ouvidoria

por cada ouvidoria hospitalar

Relatdrio

Colaborar no processo de tomada de Alcanga os trés niveis de

decisdes dos gestores da SES-DF resolutivo atengdo em saude

Contribuir com a melhoria dos
servigos prestados ao cidad&o

Escreva aqui a identidade ou o valor
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» Cronograma

Linha do tempo para as atividades e iniciativas:

Abertura do espago Criag&o de fluxograma
para publicagdo dos com relagdo ao
relatérios no ambiente recebimento dos
de ouvidoria do sitio relatdrios, revisdo, Encaminhamento para
eletrénico da SES-DF correcdo e publicag&o publicacdo
Apresentagdo do projeto Criagdo de roteiro para Recebimento dos
para os ouvidores confec¢do do relatdrio relatérios para

hospitalares avaliagdo e corregdes.
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DATA FIM

Apresentacdo do projeto e diretrizes para os ouvidores hospitalares

Abertura do espago para publicagéo dos relatérios no ambiente de
ouvidoria do sitio eletrénico da SES-DF

Criag&o de roteiro para confeccgéo do relatdrio

Criagdo de fluxograma com relagdo ao recebimento dos relatdrios,
revis&o, corre¢do e publicagdo

Recebimento dos relatérios para avalia¢do e corregdes

Encaminhamento para publicagdo

Reunides com as ouvidorias hospitalares para alinhamentos gerais sobre o projeto 16/05/2023

Encaminhamento de processo para ASCOM (responsavel pelo template da

pdgina da SES) 507 2025
GEACO ficard responsdvel pela confecc¢do do relatdrio 16/05/2023
Unidade Setorial de Ouvidoria e GEACO 22/05/2023
Unidade Setorial de Ouvidoria e GEACO 01/07/2023
Unidade Setorial de Ouvidoria e GEACO 15/07 /2023

30/06/2023

15/01/2024

16/05/2023

30/06/2023

15/07/2023

30/07/2023
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UNIDADE SETORIAL OUVIDORIA

Ouvidor: Thyerys Araruna Almeia
Assessora: Ana Paula Ferreira Machado
Celi Barros Oliveria

Luciene Silva Macédo

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias
Gerente: Jodo Batista de Oliveira

Daiane Dias Dantas

Nuria Débora Bezerra de Souza

Patricia Pessoa Borges

Geréncia de Triagem e Controle da Qualidade
Gerente: Raphael Soares Damdsio

Giovanna Cunha Medeiros

Gongalo Camargo de Lacerda

Kallé6 Antunes da Silva
Leina Souza de Oliveira
Muriele Ferreira de Melo
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https://www.participa.df.gov.br

@ Email

ouvidoriaesaude.df.gov.br




