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Resolutividade Pesquisa de Satisfacao

No indice de Resolutividade é o O servigo de ouvidoria é avaliado com um preenchimento opcional de
préprio demandante quem uma pesquisa que pode ser feito a qualquer tempo ao acessar o
avalia, apés o encerramento do sistema OUV-DF. Como o maior beneficiario do controle social é o
seu protocolo, indicando se a proprio cidaddo, nada mais adequado do que ele mesmo fornecer o
demanda foi ou n3o resolvida. um retorno sobre a atuacdo do Estado.
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2020 A OUVIDORIA  ouviboria

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, Unidade Setorial
da Controladoria Setorial da Saude, apresenta o Relatdério do 1@
Trimestre do exercicio de 2020.

O Relatério Trimestral visa atender o que preceitua a Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, com informacdes
sintéticas e comparativas acerca das manifestacdes registradas
em toda rede de ouvidorias da Secretaria de Estado de Saude,
através do sistema informatizado (Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal — OUV-DF).

4 A

Os meses analisados foram Janeiro, Fevereiro e Marco de 2020
e as analises comparativas foram feitas com base no mesmo
periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019 e com a evolucado dos
trimestres anteriores do ano de 2019.
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38% de 7,7% de 19,1% de
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OUVIDORIA
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[ Tendéncia de estabilizacdao de registro de manifestacoes, ]
considerando a producao dos ultimos 3 trimestres.
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TOTAL DE @
OUVIDORIA

MANIFEST AC() FQ  monons

De maneira geral, no 12 trimestre de 2020 houve um
crescimento na ordem de 77% no numero de manifestacdes

registradas no sistema em relacdo ao mesmo periodo de
2017.

Observa-se ainda que houve ligeiro crescimento quando
comparado ao ultimo trimestre de 2019, de apenas 3,4%.

E importante destacar que em meados do més de marco,
iniciou-se no ambito do Distrito Federal o procedimento de
isolamento social devido a pandemia do COVID-19 e os
atendimentos presenciais foram suspensos temporariamente e,
possivelmente, um menor numero de manifestacdes

@istradas. /
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1 RANKING @

2020 OUVIDORIA

DAS UNIDADES MAIS ™

DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG —822
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT —714
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM _605
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS -524

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE -463

i Secretaria

de Saude
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18 TOTAL DE s

2020 OUVIDORIA

MANIFESTACOES ™=

Ao comparar o comportamento dos dados referente aos meses

de Janeiro, Fevereiro e Marco de cada ano, desde 2017,
observa-se que ha uma aceleracao natural nos meses de marco
no que se refere a quantidade de manifestacdes recebidas.
Porém, no corrente ano, houve queda no més de marco devido
as medidas de restricao e isolamento social adotadas pelo GDF
para controle da pandemia de Covid-19.

As unidades mais demandadas da Secretaria de Estado de
Saude sao o IGES-DF, que engloba as 6 Unidades de Pronto
Atendimento —UPA, o Hospital de Base e Hospital de Santa
Maria, e o COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FEDERAL -
CRDF, responsavel pelos processos de agendamentos de
consultas, exames e cirurgias.
Oportuno esclarecer que as demandas relacionadas aos
Hospitais Regionais englobam servicos de saude de outros
niveis de atencdao de seu territorio de cobertura como as
Unidades Basicas de Saude, Policlinicas, Centros de Atencao
\ Psicossocial e outros servicos de referéncia. /
N— i
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o CANAIS DE s

OUVIDORIA

ATENDIMENTO ol

2020

1%

==@==|NTERNET <=@==PRESENCIAL = TELEFONE
62,41% 61,78%

58,98%

56,01% >729% 56,42% s55,73%

54,83%
50,68% °1,74% 52,71%

47,99%

33,28%
28,42%
’ 27,19%
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— O—— N
[ C— f ‘st%
() 0,
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13,07% 13,08%
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2017 2018 2019 2020
l I ' Secretaria [§ GDF

de Satide L T

10



1. CANAIS DE s
— ATENDIMENTQO O%22%A

CANAL/CLASSIFICACAO DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO

INTERNET 72,56% 40,60% 48,74% 28,25% 35,22% 57,30%
MIDIA 0,00% 0,07% 0,00% 0,01% 0,05% 0,00%
OUVIDORIA ITINERANTE 0,00% 1,45% 0,00% 0,51% 0,16% 4,49%
PRESENCIAL 13,91% 35,00% 19,94% 17,47% 11,47% 16,85%
PROTOCOLO 0,38% 0,22% 0,00% 0,32% 0,27% 0,00%
TELEFONE 13,16% 22,66% 31,32% 53,44% 52,83% 21,35%
Total Geral 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

O sistema OUV-DF, por meio da internet, vem sendo a
segunda op¢ao mais utilizada pelo cidadao para registrar suas
manifestacdes na saude. Importante salientar a diminuicao
dos registros dos tipos presencial e telefone. Os processos de
call-center tiveram que ser alterados para regime de
teletrabalho e houve também mudanca na prestadora do
servico.

Vale observar o comportamento do usuario na escolha do
canal de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
Reclamacao ou Solicitacdao de algum servico eles preferem o
uso do Telefone. Ja para realizar um Denuncia, pedir
Informacao, fazer uma Sugestao, ou Elogio o canal preferido
foi a Internet.

B 4 * >
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.. CLASSIFICACKO %8

OUVIDORIA

DAS MANIFESTAGCOES ™=

A

COMPARATIVO DOS 12 TRIMESTRES

2,1%

o [Mo,7%

rmesre (S s asax o
2,5%

o Trimestre Ls0aifox
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CLASSIFICACAO %%

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

" 1.
O RECLAMACAO 1.333 377
—o—DENUNCIA
1.162
1.129
—e—ELOGIO 1.117 S
. 994 0
=o=|INFORMACAO
5 862 1.086
=0—SOLICITACAO
. 712

—e—SUGESTAO 685 36

[ —

449
380
-— No 266
®
37 57 58 )
(O — —: @
12 Trimestre 12 Trimestre 12 Trimestre 12 Trimestre
2017 2018 2019 2020
E I 1 I Secretaria
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13



1. CLASSIFICACAO s

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

No 12 Trimestre de 2020 as RECLAMACOES e as
SOLICITACOES DE SERVICOS representaram, juntas, 80% do
total dos registros na ouvidoria.

Observamos que as demandas do tipo DENUNCIA e
INFORMACAO sofreram queda, de forma proporcional, em
2020 em relacao aos outros trimestres analisados. As
demandas do tipo SUGESTAO se mantiveram estdveis. Para os
demais tipos de classificacao tivemos aumento tanto de 2019
para 2020, bem como de 2017 a 2020.

S

Vale ressaltar que a RECLAMACAO foi o tipo de manifestacdo
gue mais cresceu durante o periodo analisado, ou seja, um
aumento de 106% do 12 trimestre de 2017 x 1%trimestre de
2020. Em seguida o ELOGIO teve um aumento de 101% na
\_mesma relacio de periodos. _J

(E notério que o sistema de Ouvidoria esta cada vez mais\
fortalecido uma vez que o cidadao utiliza a ferramenta em
busca dos seus direitos e de ter voz ativa na gestao de servicos
publicos.

B 4 # )
i Secretaria

de Saude
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1. CLASSIFICACAO W%
2020

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

Sobre as RECLAMACOES e ELOGIOS vale a pena observar que
o aumento de 106%, 101% sao maiores que crescimento do

total das demandas de 77% em relacao ao 12 trimestre de
2017.

Diante das analises concluimos que a populacao do DF tem
utilizado mais o sistema de ouvidoria para se comunicar com
a SES-DF e efetivar sua participacao social, o que reforca a
funcao da ouvidoria como intermediadora entre o governo e
sua populacao.

No entanto, todos os tipos de classificacao de manifestacdes
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excecdo do numero de DENUNCIAS e INFORMACOES, que
obtiveram queda. Isso se deve ao fato da SES apresentar uma
transparéncia ativa mais atualizada, suprindo com isso a
necessidade do cidadao.

B 4 * >
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UNIDADES as

1 (o]
Trimestre

2020 MATIS DEMANDADAS Ouviporia
POR CLASSIFICACAO

ELOGIO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

—
L
RECLAMACAO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM —|1.032
SAUDE - IGES-DF
COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF |816
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN '616
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC |613

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA —l503

AMBIENTAL

B 4 # )
i Secretaria

de Saude
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UNIDADES !-,
MAIS DEMANDADAS ©uViporia
POR CLASSIFICACAO

DENUNCIA

USCOR - UNIDADE SETORIAL DE CORREGAO
ADMINISTRATIVA

SOLICITACAO DE SERVICOS

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA
AMBIENTAL

i aa
COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF =221

P T

e

oo

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

8 4 2 >
i Secretaria [§

de Salide [hi)Gall T
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UNIDADES L

1 O
Trimestre

2020 MAIS DEMANDADAS ©YYiporia
POR CLASSIFICACAO

INFORMACAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

SUGESTAO
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A SAUDE 20

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-DF _ 12

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR - HCB _ 4

SUGEP - SUBSECRETARIA DE GESTAO DE PESSOAS/SES — 4
DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL _ 4
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN — 4
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG — 4

GCEAF - GERENCIA DO COMPONENTE ESPECIALIZADO... — 4
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT — 4

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS _ 4

B 4 * >
i Secretaria
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UNIDADES @

1 (o]
Trimestre

2020 NATS DEMANDADAS ouviooria
POR CLASSIFICACAQO

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL |37,44%
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 1 32,19%
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES- | 28.28%
DF ’
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ |27.56%

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM ﬁﬁi 21,45%
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU _—-I 18,13%
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT ﬁﬁ-ﬁ 17,52%
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN —-_' 17,37%
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC _| 16,64%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) J6,36%

E 4 f ’ Secretaria b GDF

de Saiude DET etempo e agio
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o UNIDADES as

Trimestre

2020 MATIS DEMANDADAS Ouviporia

POR CLASSIFICACAO

O IGES-DF é a unidade que concentra maior numero de
ELOGIOS e RECLAMACOES no 12 trimestre de 2020. O
Complexo Regulador concentra o maior nimero de pedidos
de INFORMACAO, principalmente de usudrios em busca de
dados de agendamento de servicos. Ja a DIRETORIA DE
VIGILANCIA AMBIENTAL — DIVAL é a mais demandada em
SOLICITACAO DE SERVICOS, devido ao seu carater de
prevencao de doencas e controle/combate a proliferacdo de
vetores e animais peconhentos. Ja as manifestacdes de
SUGESTOES, a SAIS — Subsecretaria de Atencdo Integral a
Saude — foi o setor mais demandado, principalmente sobre a

@ética da epidemia Covid-19. /

(Referente ao indice de proporcao de ELOGIOS recebidos\
frente as RECLAMACOES numa mesma unidade, o Hospital
Sao Vicente de Paulo - HSVP recebe em média 8,7 elogios para
cada 10 reclamacgdes, seguido pelo Hospital da Crianca de
Brasilia - HCB e Hospital de Apoio de Brasilia - HAB como as
\unidades com os melhores indices no 12 Trimestre de 2020. J

B 4 * >
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15..  ASSUNTOS MAIS ~®s
2020 OUVIDORIA

DEMANDADQS oomoosi

ATENDIMENTO EM UNIDADE DE
SAUDE PUBLICA

2.175 - (17,5%)

AGENDAMENTO DE CONSULTAS

1.706 — (13,7%)

_J

N

AGENDAMENTO DE EXAMES

1.065 — (8,6%)

_J

. )

SERVIDOR PUBLICO

1.012 - (8,2%)

J

4

COMBATE AO FOCO DA DENGUE
748 - (6%)
J

B 4 % D
i Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS @
MAIS DEMANDADOS ouvivoria

www.ouv.df.gov.br

POR CLASSIFICACAO

Reclamacao

e Atendimento em unidade de saude publica: 1.623 — 20%
e Agendamento de Consultas: 1.188 — 14,7%

e Agendamento De Exames : 687 — 8,5%

e Agendamento de Cirurgias: 443 —5,47%

e Combate ao foco da dengue : 442 —5,42%

Solicitacao

e Combate ao foco da dengue : 303 - 16,2%

e Agendamento de consultas : 244 — 13%

e Agendamento de exames : 202 - 10,8%
 Equipamento hospitalar: 152 - 8,1%

¢ Problemas com animais sinantrépicos : 127 — 6,8%

-
.

~N
J

Denuncia

e Servidor Publico: 171 - 64,3%

e Atendimento Médico: 39 — 14,7%

¢ Atendimento de profissionais de satide ndo médicos: 10 — 3,8%
¢ Assédio moral no Servico Publico 7 — 2,6%

¢ Descumprimento de carga hordaria de servidor da satide: 3 - 1%

E I 1 I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS @
MAIS DEMANDADOS ouvivoria
POR CLASSIFICACAO

www.ouv.df.gov.br

Elogio
e Servidor Publico: 508 — 36,9%
¢ Atendimento em unidade de satde publica: 476 — 34,6%

e Atendimento Médico : 169 — 12,3%
e Atendimento Em Urgéncia , Emergéncia : 50 — 3,6%
e Servidor Terceirizado do Servigo Publico do DF : 29 — 2,1%

Informacao
* Agendamento de Consultas: 273 — 38,3%
e Agendamento de Exames: 176 — 24,7%
» Agendamento de Cirurgias: 105 — 14,7%
e Atendimento em Unidade de Saude Publica: 22 — 3,1%
\_ e Trabalho: 15 -2,1% y
éa - )
Sugestao
 Atendimento em unidade de saude publica: 27 - 30,3%
e Servico prestado por Orgdo/Entidade do GDF : 7 — 7,9%
* Vacina Popular: 5-5,6%
* Vigilancia Epidemioldgica: 5 - 5,6%
* Material e insumos hospitalares: 4 — 3,3%
\ _J
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... ASSUNTOS MAIS %%
2020 OUVIDORIA

DEMANDADQS ™%

O assunto mais demandado na Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal continua sendo ATENDIMENTO EM UNIDADE
PUBLICA DE SAUDE, com 17,5% do total de manifestacdes. Neste
12 Trimestre de 2020 houve aumento sensivel nas manifestacdes
de COMBATE AO FOCO DA DENGUE, 6% da demanda total de
manifestacdes.

Nota-se que no ranking geral os agendamentos de consultas e
exames ocupam os 29, 32 |ugar respectivamente e, somados,
chegam a 20% das demandas da SES-DF. Isso indica a
necessidade de fortalecimento nos processos de regulacao, sua
comunicacao e transparéncia de informagdes para o usuario,
uma vez que estes sao 0s assuntos mais demandados por
@CLAMACAO e INFORMACAO. J

4 )

O assunto SERVIDOR PUBLICO obteve o maior indice de
ELOGIOS, 36,9%, seguido por ATENDIMENTO NAS UNIDADES
PUBLICAS DE SAUDE com 34,6%. SERVIDOR PUBLICO é o
assunto mais demandado quando se trata de DENUNCIA, com

64,3%.
/
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@
1 %imestre “ ‘
2020 PRAZOS ouvil;onin

www.ouv.df.gov.br

O, 8

Prazo médio de resposta (em dias)

O 13

Prazo medio de resposta (em dias)

’ e (0) 16

Prazo médio de resposta (em dias)

12 Trim
2017

s () 37

Prazo médio de resposta (em dias)

® NO PRAZO = FORA DO PRAZO

E ‘ f ’ Secretaria [E ; GDF

de Saiude T eampodoagio.
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1 %imestre [N .

2020 OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Da série histérica apresentada, nota-se o efetivo controle dos
prazos de respostas das ouvidorias do GDF. Ressalta que este
Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta da Ouvidoria é
considerado como um risco extremo na matriz de risco da
Controladoria-Geral do Distrito Federal — CGDF.

A Secretaria de Saude, no 12 trimestre, atingiu o tempo médio
de resposta ao cidadao de 8 dias. Isso é 25% inferior a média
geral do GDF, 12 dias, no ano de 2019 e tempo 60% inferior ao
preconizado em lei, que é de 20 dias. Entre outras acdes desta
Ouvidoria, pode se dizer que a maior produtividade dos

técnicos em regime de tele-trabalho contribui para este
@tado. /

Ainda, vale destacar a diminuicao das respostas emitidas fora
do prazo. No 19 trimestre de 2020 esse indice chegou ao mais
baixo registrado, apenas 2%. Em 2017, no respectivo periodo,
o indice alcancou 52%.

. _/
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Tome  RESOLUTIVIDADE !.’

2020 OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Meta: 50%

12 Trimestre 12 Trimestre 12 Trimestre 12 Trimestre

2017 2018 2019 2020

Secretaria
de Saude




RESOLUTIVIDADE %

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Janeiro ) 38%

Margo ) 35%
Fevereiro N 32 %
Janeiro e ) 38%

2017

46 %

resolutividade

- 100
. I Secretaria i

de Salide |Gl
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. RESOLUTIVIDADE 9%

2020 OUVIDORIA

RANKING HOSPITAIS >

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-
DF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

B 4 * >
i Secretaria
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.. RESOLUTIVIDADE *%

2020 OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da
avaliacao do cidad3do apds receber sua resposta é o proprio
demandante quem finaliza seu protocolo classificando-o como
resolvido ou nao resolvido, para os registros de denuncias,
reclamacdes e solicitacdes de servicos.

Este indicador é dinamico e sofre atualizacdes na medida em
que os cidadaos avaliam e reavaliam as respostas recebidas
em periodos anteriores, pois nao existe prazo para que a
\avaliagéo do demandante ocorra. )

A meta estipulada para os 6rgdaos do Governo do Distrito
Federal para o ano de 2020 é de 50% de resolutividade e inclui
a Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal. Esta
Secretaria obteve um patamar de 46% de resolutividade, um
aumento de 4 pontos percentuais frente ao trimestre anterior.
No entanto, se for considerado apenas o més de marco de
2020, a Ouvidoria da Saude alcangou uma resolutividade de
55%. Nesse sentido, existe uma tendéncia quanto a
aproximacao do indice de resolutividade atual a meta definida
para o ano.
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1S SATISFACAO L 1A
2020 COM O SERVICO DE °%kbosia

OUVIDORIA

Apos o cidadao receber a resposta de sua demanda, ele é
convidado a participar pesquisa de satisfacao diretamente
no sistema OUV-DF.

Para calculo do indice de satisfacdo com o servico de
ouvidoria, sao disponibilizadas perguntas relacionadas a
satisfacdo com o atendimento, sistema informatizado e
qualidade da resposta da resposta recebida na sua

demanda.
\_ W

(Pontua-se qgue no 12 trimestre do ano de 2020 o indicador
atingiu sua melhor marca quando comparamos com o 19
trimestre dos anos de 2017, 2018 e 2019.

Com o intuito de manter essa crescente, a Unidade
Setorial de Ouvidoria desenvolveu e esta aplicando o
projeto denominado “+ Qualidade”, o qual possui o
objetivo de melhorar a qualidade da resposta ao cidadao,
kpor meio do monitoramento diario das manifestacoes. /
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2020 DO SERVICQ DE ongu?dggjﬁ

OUVIDORIA

Outro indice obtido através da pesquisa de satisfacao é o de
recomendacao do servico de Ouvidoria. Este indicador é
bastante relevante, pois demonstra a confianca que o
cidadao tem no servico de ouvidoria ao dizer que
recomenda a outros este servico.

Importante ressaltar que, dos trés indices relativos a
avaliacdao do cidaddo, este é o que sempre tem alcancado
maiores percentuais. Uma outra analise, ao se comparar os
indicadores da pesquisa de satisfacao, consiste na percepcao
de que uma parcela dos usuarios, apesar de relatarem
insatisfacdo com os servicos de Ouvidoria, recomendam os
servicos por ela oferecidos. O indice de recomendacao para
Qano é de 80% e foi alcancado pela Ouvidoria da Saude. J
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A Ouvidoria da Saude também recepciona as manifestacdes

originadas pelo sistema OUVIDORSUS, cuja gestao pertence ao
Ministério da Saude. No 12 trimestre de 2020 foram tratadas
560 manifestacdes (menos de 5% do OUVDF) com as seguintes
tipologias:

[ﬁ Elogio — 25 manifestacoes

G:; Reclamacgdao — 222 manifestacdes

\, J

4 N
3 Informacdo — 28 manifestacdes

\, J

é N

Solicitacdo — 226 manifestacoes

N J

4 N\
Q Sugestdo — 9 manifestacdes

. J

4 N\
@ Denuncia — 50 manifestacoes

. J
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2020 INFORMACAQ AQ °Uiboria
CIDADAOQ - e-SIC

O Servico de Informacdes ao Usuario (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC.

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode encaminhar
solicitacdo de acesso a informacao aos oOrgaos e
entidades do Poder Executivo do Governo do
. Distrito Federal. No 12 trimestre de 2020 foram 209
. solicitagbes, quantidade 22% menos do que as
registradas no trimestre anterior. Dentre essas 209
solicitacdes, 40 sofreram recurso, que ocorre
quando o cidadao nao considera completo o

k atendimento de sua solicitacao inicial. /
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A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude finalizouo 1 ¢
trimestre de 2020 demonstrando ascensao em todos os indicadores, o
gue demonstra proximidade quanto as metas estabelecidas para o final
do exercicio de 2020.

Cumpre ressaltar que houve queda no registro de manifestacdes
a partir da segunda metade do més de marco devido as medidas de
isolamento social para protecao da populacdao frente a pandemia do
COVID-19. A exemplo disso, a modalidade de atendimento presencial
foi suspenso temporariamente.

Ainda sim, os numeros apresentados estabelecem forga,
mantendo praticamente o mesmo volume do trimestre anterior,
consolidando assim a confianca que os cidadaos e usuarios do Sistema
Unico de Saude do Distrito Federal possuem atualmente no sistema de
ouvidoria. Por meio de anadlises cruzadas de informagdes quantitativas
e qualitativas recebidas, fica evidente o crescimento do uso do Sistema
de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF tanto numérico,
guanto em qualidade dos servicos prestados diretamente pelas
ouvidorias da SES-DF.

A atual gestao da Ouvidoria da SES-DF, com apoio da
Controladoria Setorial de Saude, prioriza solucdes e boas praticas de
gestao no sentido de disseminar novos fluxos de trabalho, aumentar a
qualidade das respostas aos cidadaos, gerenciar, monitorar e
acompanhar a produtividade dos técnicos e ouvidorias seccionais.

E 4 & D
i Secretaria

de Saude

37



1 Sines EQUIPE

2020

Controladoria Setorial da Saude

Marcio Bruno Carneiro Monteiro
Controlador Setorial

Unidade Setorial de Ouvidoria

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes
Chefe da Unidade

Adriana de Matos Sousa
Assessora

Fernanda Vidal da Silva Albuquerque
Técnica Administrativa

Kellen Regina de Lima Batista
Técnica Administrativa

Lucas Marani Bahia Duca
Administrador

Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade

GETRIC

Thyerys Araruna Almeida
Gerente

Ana Paula Costa da Hora
Técnica Administrativa

Bruno Franche de Azevedo
Técnico Administrativo

Giovanna Cunha Medeiros
Técnica Administrativa
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OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Gongalo Camargo de Lacerda
Técnico Administrativo

Kallé Antunes da Silva
Técnica Administrativa

Leina Souza de Oliveira
Técnica Administrativa

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias
GEACO

Alessandro S Araujo
Gerente

André Luiz Silva Rezende
Técnico Administrativo

Alexandre de Lima Takami
Técnico Administrativo

Celi Barros de Oliveira
Telefonista

Elisangela Alves do Régo

Técnica Administrativa

Elaboracao

Lucas Marani Bahia Duca
Administrador

Revisdo compartilhada com a equipe.
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