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Resolutividade Pesquisa de Satisfacao

No indice de Resolutividade é o Os servicos de ouvidoria sdo avaliados através do preenchimento
préprio demandante quem avalia a opcional de uma pesquisa que pode ser feita a qualquer tempo ao
manifestag3o, apds o acessar o sistema OUV-DF. Como o maior beneficiario do controle
encerramento do seu protocolo, social é o préprio cidadao, nada mais adequado do que ele mesmo
indicando se a demanda foi ou n3o fornecer o um retorno sobre a atuac¢do do Estado.
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A OUVIDORIA e

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, Unidade Setorial
da Controladoria Setorial da Saude, apresenta o Relatério do 39
Trimestre do exercicio de 2020.

4 N

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

\_ /

/Os meses analisados foram Julho, Agosto e Setembro de ZOZOe\
as analises comparativas foram feitas com base no mesmo
periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019 e com a evolucao dos
trimestres anteriores do ano de 2019 e 2020. A data de
extracdo das informacgOes dos Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e
E-Sic foi 12/10/2020. Alguns indices da pesquisa de satisfacdo
\podem ser alterados ao longo do tempo. /
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No 32 trimestre o nimero total de manifestacdes retomou
ao patamar do 12 trimestre, mantendo na casa de 12
milhares de demandas.
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MANIFESTACOES

De maneira geral, no 32 trimestre de 2020 houve um
crescimento na ordem de 116% no numero de manifestacdes
registradas no sistema em relacdo ao mesmo periodo de
2017. O numero de 12.706 foi menor que o trimestre anterior,

na ordem de 8 pontos percentuais.

E importante destacar que desde o dia 17 do més de margo,
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.
No entanto, os outros canais de atendimento disponiveis
conseguiram absorver a demanda.

Ressalta-se que a cada 5 manifestacdes registrada pelo Sistema
OUV-DF em todo Distrito Federal, UMA é recepcionada e

@cada pela Secretaria de Saude do DF. j
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De acordo com os dados historicos, o
més de SETEMBRO é um periodo de
diminuicao no registro de
manifestacoes.
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2020 OUVIDORIA

DAS UNIDADES MAIS ™

DEMANDADAS

IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN - 849

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC - 629

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM

GCEAF - GERENCIA DO COMPONENTE ESPECIALIZADO . 459

* No ambito da Subsecretaria de Vigilancia em Saude — SVS: Diretoria de Vigilancia Sanitaria: 2.156 manifestagées; Diretoria de Saude do
Trabalhador: 761 manifestagées; Diretoria de Vigilancia Ambiental: 590 manifestagbes; Diretoria de Vigilancia Epidemioldgica: 20
manifestagdes e Lacen: 35 manifestagdes.
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2020 OUVIDORIA

Ao comparar o comportamento dos dados referente aos meses
de JULHO, AGOSTO e SETEMBRO de cada ano, desde 2017,
observa-se que ha uma desaceleracdao natural nos meses de
SETEMBRO no que se refere a quantidade de manifestacdes
recebidas.

Porém, no més do corrente ano, esta queda foi mais evidente,
podendo ser causa a dimuicao das demandas da sociedade no
qgue tange as medidas de prevencdo e promoc¢dao a saude

&elacionada a pandemia de Covid-19. /

As unidades mais demandadas da Secretaria de Estado de
Saude foram a Subsecretaria de Vigilancia em Saude (SVS), o
Instituto de Gestao Estratégica de Saude do Distrito Federal
IGES-DF, que engloba a gestao das 6 Unidades de Pronto
Atendimento —UPA, o Hospital de Base, Hospital de Santa
Maria e, o Hospital Regional da Asa Norte (HRAN) em terceiro
lugar.

\_ /
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2020 OUVIDORIA
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1%

24,7% 23,9% //

21,5%
0,8%
32 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE
2017 2018 2019 2020
e=@==|NTERNET PRESENCIAL ~ ==@==TELEFONE

E 4 f ’ Secretaria [E ; GDF

de Salide [/l

10



3% CANAIS DE s

2020 OUVIDORIA

Os principais canais de atendimento foram a Central
Telefonica do GDF, o 162, e o sistema Ouv-DF acessado pela
INTERNET. Os canais de atendimento presenciais continuam
suspensos temporariamente, atendendo as recomendacdes
de prevencao da pandemia do Covid-19.

Vale observar o comportamento dos usudrios na escolha do
canal de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
reclamacdo, solicitacdo, informacdo ou elogio de algum
servico eles preferem o uso do Telefone. Ja para realizar uma

@uﬁncia ou uma sugestao, o canal preferido é a Internet. /
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2020 OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES

-
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— OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™
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- CLASSIFICACAO s

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™

2020

No 32 Trimestre de 2020 as RECLAMACOES e as
SOLICITACOES DE SERVICOS representaram, juntas, 83% do
total dos registros na Ouvidoria/SES.

4 )
Observamos que as demandas do tipo ELOGIO e
INFORMACAO sofreram uma queda significativa em 2020,
somando 15% das demandas. Em 2017, o indice ultrapassava
o percentual de 26%.

/

[Vale ressaltar que a SOLICITACAO DE SERVICOS foi o tipo de\
manifestacdao que mais cresceu durante o periodo analisado,
ou seja, um aumento de 191% na relagao 32 trimestre de 2017
x 32trimestre de 2020. Em seguida a RECLAMACAO teve um
aumento de 160% ainda usando a comparag¢ao dos periodos
\_acima citados. -/

B 4 * )
i Secretaria

de Saude

14



gl CLASSIFICACAO s

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™

2020

O aumento de 2017 a 2020 foi de 116% no numero total
manifestacdes. Entretanto, no mesmo periodo, a tipologia
RECLAMACAO aumentou 160% e SOLICITACAO 191%,
percentual superior ao total de manifestacdes.

\_ W

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

\_ /

/" No entanto, todas as tipologias de manifestacdes de ouvidoria )
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excecdo das DENUNCIAS e INFORMACOES, que obtiveram
gueda. Isso se deve ao fato da SES apresentar uma
transparéncia ativa mais atualizada, suprindo com isso as

\_ informagdes apresentadas ao cidadao. -/
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3% st UNIDADES | 33

2020 OUVIDORIA

POR CLASSIFICACAQO

() RA

IGESDF 218

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

RECLAMACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE 3.094

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -

IGESDF 965

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT 563
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN 557

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 455

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
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3 UNIDADES s

2020 OUVIDORIA

POR CLASSIFICACAQO

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR
-HCB

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

SOLICITACAO DE SERVICOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE 422

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR
- HCB

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

g 4 f ’ Secretaria [E 25 GDF

de Salide [/l
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3% s UNIDADES | 33

2020 OUVIDORIA

POR CLASSIFICACAQO

UNIDADE SETORIAL DE CORRECAO
ADMINISTRATIVA

221

COMPLIANCE - IGES-DF

SUGESTAO

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

g 4 f ’ Secretaria [E ; GDF

de Salde [Tl
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3%
Trimestre

2020

POR CLASSIFICACAQO

HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO - HSVP
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS
HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL

HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - HMIB
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR -
HCB

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)

UNIDADES
MAIS DEMANDADAS

A 33, 85%
A 33, 75%
A 32,00%
A 50,77%
A 50,65%
AN 25, 75%
N 23,10
22, 51%
22,50
o1 49%
B 10,55

e

DORIA

www.ouv.df.gov.br

Y 54,55%
N 53,57
A 57,44%
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UNIDADES e

OUVIDORIA

POR CLASSIFICACAO

O Instituto de Gestdao Estratégica de Saude do Distrito
Federal (IGES-DF) foi a unidade gque concentrou maior
numero de ELOGIOS no 32 trimestre de 2020. A Subsecretaria
de Vigilancia em Saude (SVS) obteve o maior numero de
RECLAMACOES e SOLICITACOES principalmente de usudrios
gue apresentaram demandas relacionadas a DENGUE e ao
COVID-19. J4 nas manifestacdes de tipologia INFORMACAO, o
Complexo Regulador do Distrito Federal (CRDF) concentrou a
maior demanda e SUGESTAO a Subsecretaria de Atencdo

Q\tegral a Saude (SAIS). /

/Referente ao indice de proporcao de ELOGIOS recebidos\
frente as RECLAMACOES numa mesma unidade, o Hospital de
Apoio de Brasilia (HAB) recebeu em média 7,7 elogios para
cada 10 reclamacgdes, seguido pelo Hospital Sao Vicente de
Paulo (HSVP) e pelo Hospital Regional de Sobradinho (HRS).
Estas foram as as unidades com os melhores indices no 3¢

Qrimestre de 2020. /
= 4 % D
i Secretaria

de Saude
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3 ASSUNTOS MAIS s

2020 OUVIDORIA

DEMANDADOS

www.ouv.df.gov.br

FISCALIZACAO CORONAVIRUS
1.510- (11,9%)

SERVIDOR PUBLICO
1.120 - (8,8%)

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
1.080 - (8,5%)

J
d
ATENDIMENTO MEDICO
668 — (5,25%)
J
USO DE MASCARA EM )
ESTABELECIMENTOS EM GERAL
555 — (4,36%) )

B 4 * )
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de Saude
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ASSUNTOS s
MAIS DEMANDADQS ****

POR CLASSIFICACAO

Reclamacao

* FISCALIZACAO CORONAVIRUS: 1.420 — 15,78%

e AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 733 — 8,14%

e USO DE MASCARA EM ESTABEL. EM GERAL: 540 — 6%

* SERVIDOR PUBLICO: 443 — 4,92%

e ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE: 405 — 4,5%

Solicitacao

e AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 203 -13,5%

e EQUIPAMENTO HOSPITALAR: 154 -10,29%

e MEDICAMENTO SUS: 107 - 7,15%

e PROBLEMAS COM ANIMAIS SINANTROPICOS: 90 — 6,01%
* AGENDAMENTO DE EXAMES: 87 - 5,81%

(
\_

\
J

Denuncia

e SERVIDOR PUBLICO: 187 - 63,82%

e ATENDIMENTO MEDICO: 58 - 19,79%

e ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR : 14 —4,77%
e ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE3 - 1%
e DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA: 3-1%

E I 1 I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS s
MAIS DEMANDADOS ===

POR CLASSIFICACAO

Elogio
* SERVIDOR PUBLICO: 458 —33,57%
« ATENDIMENTO MEDICO: 267 — 19,57%

e ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE: 94 — 6,89%
e ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR: 92 — 6,74%
e SERVICO PRESTADO POR ORGAODO GOVERNO DO DF: 85 — 6,23%

\

7

Informacao

e AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 144 — 29,20%
o AGENDAMENTO DE EXAMES: 81 — 16,43%

o AGENDAMENTO DE CIRURGIAS: 57 — 11,56%

e FALTA DE MEDICAMENTO: 21— 4,25%

\ * SERVIDOR PUBLICO: 18 — 3,65% y
g Sugestao A
e SERVICO PRESTADO POR ORGAO DO GOVERNO DO DF: 17 - 26,5%

e ATENDIMENTO EM URGENCIA , EMERGENCIA: 4 — 6,25%

o ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE PUBLICA: 3 -4,7%

o ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR: 3 -4,7%

e ATENDIMENTO MEDICO: 3 -4,7%

B 4 * )
i Secretaria

de Saude
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3 ASSUNTOS MAIS s

2020 OUVIDORIA

O assunto mais demandado na Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal foi FISCALIZACAO CORONAVIRUS, com 11,9% do
total de manifestacdes. No entanto, nota-se que houve grande
demanda neste assunto nos meses de julho e agosto porém no
més de setembro o assunto AGENDAMENTO DE CONSULTAS
\_prevaleceu como o mais demandado. .

[O assunto AGENDAMENTO DE CONSULTAS é o mais reistrado\
nas demandas de solicitacdes de servicos e informacdes,
FISCALIZACAO CORONAVIRUS para as manifestacdes do tipo
reclamacao.

\_ /

O assunto SERVIDOR PUBLICO obteve o maior indice nas
tipologias ELOGIO e DENUNCIA.

B 4 # )
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#... PRAZOS DE RESPOSTA %5

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Prazo médio de resposta

4 )
9 dias

Prazo médio de resposta
g J
4 )

12 dias

Prazo médio de resposta
\_ J
4 )

]

5o v ) D 13 dias

2017 Prazo médio de resposta
\_ J

B FORA DO PRAZO = NO PRAZO
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#... PRAZOS DE RESPOSTA %5

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Da série histérica apresentada, nota-se o efetivo controle dos
prazos de respostas das ouvidorias do GDF. Ressalta-se 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 32 trimestre, atingiu o tempo médio
de resposta ao cidadao de 7 dias. Isso € 42% inferior a média
geral do GDF, que foi de 12 dias no ano de 2019, e o tempo
foi 65% inferior ao preconizado em lei, que é de 20 dias. Entre
outras acdes desta Ouvidoria, pode se dizer que a maior
produtividade em virtude do teletrabalho e uma maior
proximidade da gestdao com os interlocutores, principalmente
através de aplicativos de mensagens o que facilita a
comunicacao, contribuiram para o resultado.

/

\_

~N

Ainda, vale destacar a diminuicao das respostas emitidas
FORA DO PRAZO. No 32 trimestre de 2020 esse indice chegou
a apenas 3%. Em 2017, no respectivo periodo, o indice
alcancou 44%.

B 4 * >
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e RESOLUTIVIDADE  wes,

www.ouv.df.gov.br

Meta 2020: 50%
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e RESOLUTIVIDADE = wr®.
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Meta 2020: 50%

% Agosto _l46%
Julho 36%
Setembro [ s
g Agosto - ‘l 35%
Julho — 34%
Setembro _ 29%
% Agosto — -l41%
T o YT

54 %

resolutividade
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3%
Trimestre

2020

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC
DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA - DIVISA
COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FEDERAL
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ
HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - HMIB
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

DIRETORIA DE SAUDE DO TRABALHADOR - DISAT

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-
DF

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL - DIVAL

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

29

RESOLUTIVIDADE
RANKING HOSPITAIS
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2. — RESOLUTIVIDADE e

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da
avaliacao do cidadao, que apds receber a resposta € quem
finaliza o protocolo classificando-o como resolvido ou nao
resolvido, para os registros de denuncias, reclamacdes e
solicitacbes de servicos.

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

/

A meta estipulada para os 6rgaos do GDF para o ano de 2020 é
de 50% de resolutividade e inclui a Secretaria de Estado de
Saude do Distrito Federal. No periodo em analise, a SES-DF
obteve um patamar de 54% de resolutividade, um aumento de
9 pontos percentuais em compara¢gao com o mesmo trimestre
do ano anterior. Nesse sentido, ha uma tendéncia quanto a
aproximacao do indice de resolutividade atual para a meta
Qefinida no Plano Plurianual do GDF para o ano. /
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2020 OUVIDORIA

OUVIDORIA

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

Para calculo do indice de satisfacdo com o servico de
ouvidoria, o cidadao responde perguntas relacionadas a
satisfacado com o atendimento, com o sistema
informatizado de ouvidoria e com a qualidade da resposta
da resposta recebida na sua demanda.

\_ /

/ Pontua-se que no 32 trimestre do ano de 2020 o indicador\
atingiu 77%, apresentando aumento de 5 pontos
percentuais quando comparado ao trimestre anterior.

Os projetos desenvolvidos nesta Unidade Setorial de
Ouvidoria que visam o monitoramento continuo dos
indices e qualidade dos processos de trabalho garantem
uma melhora da qualidade de resposta ao cidadao e

k aumento gradual deste indice. /
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2020 OUVIDORIA

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.

ﬁmportante 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
ko ano é de 80% e foi alcancado pela Ouvidoria da Saude. /
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2020 OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Saude também recepciona as manifestacoes
originadas pelo sistema OUVIDORSUS, cuja gestao pertence ao
Ministério da Saude. Com intuito de uma melhor padronizacao
de trabalho de Ouvidoria/SES, as demandas oriundas do
executivo federal passaram a ser inseridas no Sistema OUV-DF.
No 32 Trimestre de 2020 foram tratadas 755 manifestacdes
com as seguintes tipologias:

[ﬁ Elogio — 25 manifestacoes
4 N
EQ Reclamacao — 188 manifestacdes
\, J
( N

3 Informacdo — 28 manifestacdes

{ N\
| kl Solicitacao — 325 manifestacoes
( )

Q Sugestdo — 3 manifestacdes

@ Denuncia — 186 manifestagdes

- J
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OUVIDORIA

2020

CIDADAO — 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, o e-SIC.

/ Qualquer pessoa fisica ou juridica pode encaminhh

solicitacdo de acesso a informacao aos oOrgaos e
entidades do Poder Executivo do Governo do
Distrito Federal. No 32 Trimestre de 2020 foram
feitas 270 solicitagdes, quantidade 10% menor do
qgue a registrada no trimestre anterior. No citado
més, a Ouvidoria/SES também recebeu 32 recursos
referentes ao acesso a informacao. A interposicao
de recurso ocorre em casos de indeferimento de
acesso as informagdes ou quando o cidadao

\ guestiona as razdes da negativa do acesso. /
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OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude finalizou o 3 @
trimestre de 2020 com 12.706 manifestacdes, mantendo a qualidade e
constancia no resultado de seus indicadores.

Cumpre ressaltar que, houve uma queda no registro de
manifestacdes a partir do més de agosto com a estabilizacdao e queda
do registro de casos da pandemia do COVID-19. Ressalta-se ainda a
nao utilizacao da modalidade de atendimento presencial, suspensa
temporariamente.

De forma geral, o presente relatério mostra a confianca que os
cidaddos e usudrios do Sistema Unico de Saude do Distrito Federal
possuem atualmente no sistema de ouvidoria. Por meio de analises
cruzadas de informacgdes quantitativas e qualitativas recebidas, fica
evidente o crescimento do uso do Sistema de Gestao de Ouvidoria do
Distrito Federal — SIGO-DF tanto numérico, quanto 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.
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Controladoria Setorial da Saude

Giovanna Cunha Medeiros

Rodrigo Ramos Gongalves ;
Técnica Administrativa

Controlador Setorial

Goncgalo Camargo de Lacerda
Técnico Administrativo

Unidade Setorial de Ouvidoria

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes )
Chefe da Unidade Kallé Antunes da Silva

Técnica Administrativa

Adriana de Matos Sousa

Assessora Leina Souza de Oliveira

Técnica Administrativa

Ana Gilda Pereira de Macedo

Administradora Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias

GEACO

Fernanda Vidal da Silva Albuquerque

Técnica Administrativa Jodo Batista de Oliveira

Gerente

Kellen Regina de Lima Batista

Técnica Administrativa Muriele Ferreira de Melo

Administradora

Lucas Marani Bahia Duca

Administrador Celi Barros de Oliveira

Telefonista
Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade
GETRIC
Elaboracao

Thyerys Araruna Almeida

Gerente Lucas Marani Bahia Duca

Administrador

Ana Paula Costa da Hora

Técnica Administrativa . . .
Revisdo compartilhada com a equipe.

Bruno Franche de Azevedo

K Técnico Administrativo / K
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