316 SUGEST(")ES.

o
2 .324 INFORMACOES

Resolutividade

No indice de Resolutividade é o
proprio demandante  quem
finaliza o seu  protocolo
indicando se a demanda foi ou
ndo resolvida.

49 %

0 Resolutividade 100

RELATORIO 8

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

053 Al

TOTAL DE MANIFESTACOES

7 8 3 2 SOL|C|TA§:(~)ES NAS OUVIDORIAS SISTEMA
) OUV-DF

Pesquisa de Satisfacao

O servigo de ouvidoria é avaliado com um preenchimento opcional de
uma pesquisa que pode ser feito a qualquer tempo ao acessar o
sistema OUV-DF. Como o maior beneficidrio do controle social é o
proprio cidadao, nada mais adequado do que ele mesmo fornecer ao
Estado um retorno sobre a nossa atuacgao.

80 %

Recomendagdo

71 %

Satisfacdo
100

Secretaria [E GDF

de Salude (7 eempoceassa




A OUVID ORIA OUViDORIA

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, Unidade Setorial
da Controladoria Setorial da Saude — OUVIDORIA/CONT/SES-DF,
apresenta o Relatdrio Anual do exercicio de 2020.

O Relatorio Anual visa atender o que preceitua a Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, com informacgoes
sintéticas e comparativas acerca das manifestacoes registradas
em toda rede de ouvidorias da SES-DF, através do sistema
informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-
DF.

\_ _/
/-

odos os meses de 2020 foram analisados e o0s estudos\
comparativos e de evolucao foram feitos com base no mesmo
periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019. A data de extracao das
informagdes dos Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e E-Sic foi
28/01/2021. Alguns indices da pesquisa de satisfacdo podem
\ser alterados ao longo do tempo. )

| . | Secretaria
de Saude
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TOTAL DE N

2020 OUVIDORIA

MANIFESTACOES DE  ***
OUVIDORIA

30 a0 ano de 2017

101% de Crescimento em rela¢c

/

24% de 47,3% de 10,4% de
crescimento crescimento crescimento

2018 B

4.167
= 4.123 3.932

Média Mensal:
4.265

Fevereiro
Setembro
Novembro
Dezembro
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ouviponjn

MANIFESTACOES DE  ™**
OUVIDORIA
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[ Tendéncia de estabilidade no crescimento de registro de ]
manifestacoes a cada ano.
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TOTAL DE s

OUVIDORIA

De maneira geral, no exercicio de 2020, foram registradas

51.185 manifestacdes no ambito da Secretaria de Saude. Este
numero representa 20,32% de todos os registros do Distrito
Federal no Sistema OUV-DF. Houve um crescimento na ordem
101% no numero de manifesta¢des registradas no sistema em
relacdo ao mesmo periodo de 2017 e de 10,4% em relagao ao
ano de 2019.

Este crescimento, em tese, se deve ao fortalecimento de
normativas, processos e sistema de informacao de OUVIDORIA
vivenciado no GDF. Soma-se ainda a cultura e participacao do
cidadao na busca dos seus direitos que esta mais consolidada.
Assim, quanto mais o Sistema de OUVIDORIA torna mais
resolutivo, mais confianca o cidadao adquire no processo e um
Qnaior crescimento de manifestacdes é esperado. /

ﬂ\lo entanto, registra-se que as estruturas orgénicas\
infraestrutura de atendimento presencial e os recursos
humanos para as operagdes das Ouvidorias nao
acompanharam este crescimento de demanda, ficando aqui o
alerta de necessidade de investimentos nesses segmentos,
com adequacao de espaco para atendimento e reforco de
Qecursos humanos nas seccionais de ouvidoria. /

B 4 #t )
1 Secretaria

de Saude
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www.ouv.df.gov.br

MEDIA MENSAL
2017

=) (0]7 e=——=018 ====2019 ==—2020
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RANKING | 1%

2020 OUVIDORIA

DAS UNIDADES MAIS
DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 2.773
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC 2.748
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)

E ‘ f ’ Secretaria [k 25 GDF

de Salude . gtampo oo
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TOTAL DE T
MANIFESTACOES ouvipoRin

Importante destacar que o comportamento dos usuarios do
SUS tornam-se sazonal em determinados periodos. Existem
aceleracOes e desaceleracdes de numero de manifestacdes ao
longo dos meses. Cabe investigar esta informacao pois pode
coincidir com periodos onde a rede de servicos € menos
demandada ou pressionada, podendo fazer um melhor
dimensionamento de atendimento, de profissionais, de
manutencao de equipamentos, entre outros.

Ksunidades mais demandadas da Secretaria de Esta&

Saude foram a Subsecretaria de Vigilancia em Saude (SVS), o
Instituto de Gestdao 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 Complexo Regulador do Dsitrito Federal — CRDF em
terceiro lugar.

Oportuno esclarecer que as demandas relacionadas aos
Hospitais Regionais englobam servicos de saude de outros
niveis de atencao de seu territério de cobertura como as

Unidades Basicas de Saude, Policlinicas, Centros de Atencao
@oSocial e outros servicos de referéncia. J

B 4 #t )
1 Secretaria

de Saude
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CANAIS DE L 1t

OUVIDORIA

2020

B INTERNET ® MIDIA [1OUVIDORIA ITINERANTE m PRESENCIAL [ PROTOCOLO [ TELEFONE
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CANAIS DE o

OUVIDORIA

ATENDIMENTO uviooR]

2018 2019

«=@®=|NTERNET =®=PRESENCIAL <@=TELEFONE
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CANAIS DE -

DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITACAO SUGESTAO

CANAL DE
ATENDIMENTO

INTERNET

MIDIA

OUVIDORIA
ITINERANTE

PRESENCIAL
PROTOCOLO
TELEFONE

Total Geral

O sistema OUV-DF, por meio da internet, vem sendo a
segunda op¢dao mais utilizada pelo cidadao para registrar suas
manifestagcdes na saude. O uso deste canal subiu de 25,9% em
2019 para 38,5% em 2020. Importante salientar a diminuicao
dos registros realizados de forma presencial, para 6,6% em
2020. Ambos cenarios sao justificados pela suspensao de
registros presenciais durante a pandemia do COVID 19.

Vale observar o comportamento do usudrio na escolha do canal

de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
Reclamac¢ao ou Solicitacao de algum servico eles preferem o uso
do TELEFONE. Ja para realizar um Denuncia, solicitar Informacao,
registrar Elogio ou fazer uma Sugestao, o canal preferido é a

INTERNET.
l 1 I Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAO  ws

DAS MANIFESTACOES ~

2020

COMPARATIVO DOS ANOS

® DENUNCIA ®ELOGIO = INFORMACAO mRECLAMACAO m SOLICITACAO = SUGESTAO

= <« > __E
1 Secretaria [

de Saude




CLASSIFICACAO %4

OUVIDORIA

DAS MANIFESTAC OES =

4.309
965

248
2018 2019

«o=DENUNCIA  =e=ELOGIO «o-=|NFORMACAO
«=0==RECLAMACAQ =#=SOLICITACAO ~#=SUGESTAO
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CLASSIFICACAO %
DAS MANIFESTACOES

2020

www.ouv.df.gov.br

[y
(6}

Fevereiro
Setembro
Novembro
Dezembro

2020

«@==DENUNCIA =0=ELOGIO ==o==INFORMACAQ ==@==RECLAMACAQO =#==SOLICITACAO =o-SUGESTAO

i Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAQ s

OUVIDORIA

DAS MANIFESTAC Opg ==

2020

No exercicio de 2020 as RECLAMACOES e SOLICITACOES DE
SERVICOS representaram juntas 83% do total dos registros
na ouvidoria.

Em termos percentuais de participacao, observamos que os
ELOGIOS e pedidos de INFORMACOES foram os tipos de
manifestacao que tiveram queda em 2020 em relagao aos
outros anos analisados. Para os demais tipos de classificacao
houve aumento significativo tanto de 2019 para 2020, bem
como de 2017 a 2020, com excecdo da tipologia DENUNCIA.

/Vale ressaltar que, em termos percentuais, a SOLICITACAO DE\
SERVICOS foi o tipo de manifestacao que mais cresceu durante
o periodo analisado, um aumento de 56% de 2019 a 2020.
Também foi a tipologia que mais cresceu desde o inicio do
sistema OUV-DF, com 196% de crescimento em relacdo a
2017, seguida por RECLAMACAO, que teve aumento de 156%

\_no mesmo periodo. -/

i Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAO 8
DAS MANIFESTACOES

2020

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

E notdério 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 de
servicos publicos.

Diante das analises conclui-se que a populacdo 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 interlocutora entre o governo e sua
populacao.

No entanto, todos os tipos de classificacao de manifestacoes
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excecdo do nimero de DENUNCIAS. Isso se deve ao fato do
esforco da equipe de Ouvidoria da SES em reclassificar
assuntos tratados como denuncia mas que tinham outra
classificacao, como a reclamacao. Este esforco é um exemplo

do modelo de gestao da qualidade que vem sendo
wantado localmente desde o inicio de 2019. /

B 4 & >
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UNIDADES .

MAIS DEMANDADAS
POR CLASSIFICACAO

3Kelc][e

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -

2020

IGESDF 927
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 563
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN 466

RECLAMACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

= <

Secretaria
de Saude




2020

UNIDADES s

OUVIDORIA

POR CLASSIFICACAO

INFORMACAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR
- HCB

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -

180

SOLICITACAO DE SERVICOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -
SAA
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL

>

Secretaria
de Saude




UNIDADES

8

OUVIDORIA
! I S E l ' l S www.ouv.df.gov.br

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A

SAUDE 83

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE 38

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - e

IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN 17

DENUNCIA

USCOR - UNIDADE SETORIAL DE CORRECAO
ADMINISTRATIVA

CORREIGAO - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

i Secretaria

de Saude
20




UNIDADES 6,

2020 OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS ™
POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL

HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - HMIB

e EX

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ —25,6%

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN - 23,2%

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - (I 23,1%
IGESDF ’

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM - 21,9%
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC - 20,7%
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU - 19,8%
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT - 19,1%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) - 12,4%

g 4 f ’ Secretaria [k 25 GDF

s

de Salde [hisGalEITE
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UNIDADES s

OUVIDORIA

POR CLASSIFICACAO

O IGES-DF é a unidade que concentra maior numero de
ELOGIOS no ano de 2020. O Complexo Regulador concentra o
maior nimero de pedidos de INFORMACAO, principalmente
de usuarios em busca de dados de agendamento de servicos.
J4 a SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE é a mais
demandada em SOLICITACAO DE SERVICOS e RECLAMACOES,
devido ao seu carater de prevencao de doencas e
controle/combate a proliferacdo de vetores e animais
peconhentos e, em especial, assuntos relacionados ao COVID-
19.

fEm oportuno, apresentamos novo indicador que é referentea\
proporcio de ELOGIOS recebidos frente as RECLAMACOES
numa mesma unidade. Neste quesito, o Hospital de Apoio
possui em média 8,4 elogios para cada 10 reclamacdes,
seguido pelo HSVP e HRS como as unidades com os melhores

\l’ndices. J

B 4 & D)
i Secretaria

de Saude
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2020

ASSUNTOS MAIS s,
DEMANDADOS

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
4.882 - 9,5%

ATENDIMENTO EM UNIDADE DE
SAUDE PUBLICA - 4.125 - 8%

SERVIDOR PUBLICO
3.873-7,5%

FISCALIZACAO CORONAVIRUS
3.334-6,5%

l 1 . Secretaria 17

de Saude
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ASSUNTOS o
MAIS DEMANDADOS
POR CLASSIFICACAO

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Reclamacao

e AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 3.259 — 9,3%

e ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE: 3.149 — 9%
* FISCALIZACAO CORONAVIRUS: 3.147 — 9%

e AGENDAMENTO DE EXAMES: 1.829 —5,2%

* SERVIDOR PUBLICO: 1.453 — 4,2%

Solicitacao

e COMBATE AO FOCO DA DENGUE: 1.372 -17,5%

e AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 882 - 11,3%

e TESTE COVID-19: 548 — 7%

e AGENDAMENTO DE EXAMES: 533 - 6,8%

e PROBLEMAS COM ANIMAIS SINANTROPICOS: 460 - 5,9%

Denuncia

e SERVIDOR PUBLICO: 656 - 63,3%

e ATENDIMENTO MEDICO: 183 -17,7%

 ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO: 25 -2,4%

e ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR: 20 -1,9%

» ATENDIMENTO DE PROF. DE SAUDE NAO MEDICO: 14 - 1,4%

E l 1 I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS 8
MAIS DEMANDADOS
POR CLASSIFICACAQO

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Elogio
* SERVIDOR PUBLICO: 1.642 — 33,1%
« ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE: 833 — 16,8%

e ATENDIMENTO MEDICO : 817 — 16,5%
e ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR: 235 — 4,7%
e SERVIDOR TERCEIRIZADO DO SERV. PUBLICO DO DF : 210 — 4,2%

Informacao

* AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 738 — 31,7%
« AGENDAMENTO DE EXAMES: 430 — 18,5%
« AGENDAMENTO DE CIRURGIAS: 333 — 14,3%
« TESTE COVID 19: 70 — 3%
\ * SERVIDOR PUBLICO: 62 — 2,6% )

Sugestao

e ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE: 56 - 17,7%

e SERVICO PRESTADO POR ORGAO/ENTIDADE DO GDF: 42 - 13,3%
e ATENDIMENTO MEDICO: 12 - 3,8%

e ATENDIEMNTO EM UNIDADE DE SAUDE: 11 -3,5%

e TESTE COVID 19: 9 -2,8%

E l 1 I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS MAIS  wi®,

www.ouv.df.gov.br

DEMANDADOS

O assunto mais demandado na Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal no exercicio de 2020 foi AGENDAEMNTO DE
CONSULTAS, com 9,5% do total de manifestacdes, seguido por
ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE PUBLICA, 8%, e
SERVIDOR PUBLICO com 7,5%.

O assunto AGENDAMENTO DE CONSULTAS é o mais registrado
nas demandas do tipo RECLAMACAO e INFORMACAO,
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE para as
manifestacdes do tipo sugestao e COMBATE AO FOCO DA
DENGUE para os registros do tipo SOLICITACAO DE SERVICOS.

\_ /

( )

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

. _J

i Secretaria

de Saude
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PRAZOS E TEMPO N
MEDIO DE RESPOSTA ==
AO CIDADAO

Prazo médio de resposta

4 )
11 dias
Prazo médio de resposta
\§ J
4 )

8 dias
Prazo médio de resposta

\_ J
‘ No prazo ‘ Fora do prazo
1 Secretaria [§

de Salde [PSaEEEITTD
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PRAZOS E TEMPO N
MEDIO DE RESPOSTA ==

2020

AQ CIDADAQO

Da série histdrica apresentada, nota-se o efetivo controle dos
prazos de respostas das ouvidorias do GDF. Ressaltamos 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 em 2020 atingiu a o tempo médio de
resposta ao cidadao de 8 dias. Isso € inferior a média geral do
GDF que foi de 9,7 dias, e tempo 60% inferior ao preconizado
em lei, que é de 20 dias. Entre outras agdes desta Ouvidoria,
pode se dizer que a maior produtividade dos técnicos em

igime de Tele Trabalho contribuiu para este resultado. /

é h

Ainda sim, vale destacar a diminuicao dos respostas emitidas
fora do prazo. No ano de 2020 esse indice chegou ao mais
baixo registrado, apenas 3%. A média do GDF foi de 4,8%. Em
2017 e 2018, no respectivo periodo, os indices foram de 43%
\e 24% respectivamente. j

B 4 #t )
1 Secretaria

de Saude
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RESOLUTIVIDADE %%

www.ouv.df.gov.br

Fevereiro
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RESOLUTIVIDADE
RANKING HOSPITAIS

COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FEDERAL

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL - DIVAL

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -...

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

<

e

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

O s
O 55
O s
O s 1
O 51
O 5%
D ;s
O -5
O

y44%

£43%
2%
Meta: 45%

A
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RESOLUTIVIDADE %%

www.ouv.df.gov.br

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da
avaliacao do cidadao apds receber sua resposta, na verdade, 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 mutavel e pode se alterar conforme os
cidaddos avaliem e reavaliem as respostas recebidas em
periodos anteriores

ﬂmeta estipulada pela Ouvidoria-Geral para o ano de 2020 f(h
de 45% de resolutividade para as demandas de ouvidorias nos
orgdos e consequentemente para a SES-DF. Destaca-se a
superacao da meta no ano de 2020 em 4 pontos percentuais.
Houve aumento de 8 pontos se comparado ao mesmo periodo
de 2019.

O resultado alcancado é 7 pontos percentuais maior que a
média geral do GDF, que alcancou 42% em 2020.

Cabe ressaltar que este indicador é muito sensivel e
analisando més a més observa oscilacbes e falta de
constancia, apesar de que a longo prazo a tendéncia
\apresenta melhora significativa. y

B 4 & D)
i Secretaria

de Saude
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SATISFACAO ke
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

72% 71% 71%

64% 64%
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71 %
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SATISFACAO s

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

Apods 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 satisfacado com o servico de
ouvidoria, sdao disponibilizadas perguntas relacionadas a
satisfacdo com o atendimento, sistema informatizado e
qualidade da resposta da resposta recebida na sua
demanda.

(Pontuamos que no ano de 2020 o indice de 71% esteve \
acima da meta estipulada para o exercicio, superando a
meta em 1 ponto percentual. No entanto verifica
estabilidade quando se compara ao mesmo periodo de
2017 (72%), 2018(70%) e 2019(72%) Assim, indica-se que
deve ser realizado intervencdes nos procedimentos de
\respostas ao cidadao, para que o indicador volte a subir. J

O resultado alcangado é 4 pontos percentuais maior que a
média geral do GDF, que alcangou 66% em 2020.
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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
avaliacao do cidadao, este é o que sempre tem alcancado
maiores percentuais. Uma outra andlise ao se comparar os
indicadores da pesquisa de satisfacdo, € que mesmo uma
parcela dos usuarios que diz ndo estar satisfeito com o
servico de ouvidoria, ainda sim, recomendam este servico,
pois o nivel de recomendacao ao servico de ouvidoria (80%)
ainda é maior em 9 pontos percentuais que a satisfacao com

Q servico de ouvidoria 71%. /

O resultado alcangado é 5 pontos percentuais maior que a
média geral do GDF, que alcangou 75% em 2020.
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A Ouvidoria da Saude também recepciona as manifestacdes
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 exercicio de 2020 foram tratadas 2.598 manifestacdes com
as seguintes tipologias:

[ﬁ Elogio — 81 manifestacoes
( N

EQ Reclamacgao — 733 manifestacdes
\,

3 Informacao — 107 manifestacdes

( )

l %l Solicitacao — 895 manifestacoes
\.

>
Q Sugestao — 27 manifestacoes

J
é N
@ Denuncia — 755 manifestagcdes

. J
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INFORMAGCAO AO
CIDADAO - e-SIC

O Servico de Informacdes ao Usuadrio (SIC) pode ser
realizado por meio do Sistema Eletronico do Servico de
Informacdo ao Cidadao, o e-SIC e também presencialmente

em qualquer ouvidoria do Distrito Federal.

500 451 [ Recursos

M Solicitagoes
400
300 259

200
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100
%' =
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SERVICO S DE OUVIDORIA

INFORMACAO AO
CIDADAOQ - e-SIC

www.ouv.df.gov.br

ANO RECURSOS SOLICITAGOES

2013 17 0% J— 105 0% p—
2014 30 76,5% 4+ 259 146,7% 4+
2015 74 146,7% 4+ 451 74,1% 4+
2016 75 1,4% * 561 24,4% 3
2017 93 24,0% ) 596 6,2% : }
2018 116 24,7% f 807 35,4% 1t
2019 -23,3% 10,8% 4+

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode encaminhar
solicitacao de acesso a informacdao aos orgaos e
entidades do Poder Executivo do Governo do
Distrito Federal. No exercicio de 2020 foram feitas
953 solicitacdes, quantidade 6,6% maior do que a
registrada no ano anterior. No citado ano, a
Ouvidoria/SES também recebeu 117 recursos
referentes ao acesso a informacgao, aumento 31,5%
maior que 2019. A interposicao de recurso ocorre
em casos de indeferimento de acesso as
informacdes ou quando o cidadao questiona as
razoes da negativa do acesso.

\
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De acordo com o Plano Anual de Ouvidoria, apresentamos as
acoes realizadas e resultados alcancados referente aos objetivos para
2020:

Atingir os requisitos constantes no Plano de Ag¢ao da Ouvidoria Geral do Distrito

Federal acerca dos indices e taxas referentes a satisfacao do cidadao com os
servicos de Ouvidoria

Abaixo, segue o quadro de metas inicialmente pactuado para o ano de
2020.

Quadro Resumo das Metas para 2020

« indice de Resolutividade

« indice de Satisfacdo

« indice de Recomendacio

¢ indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

* Taxa de Adequacdo das Cartas de Servico

* Taxa de Satisfacdo com a Clareza das Informacdes nas Cartas de Servico
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Porém, houve readequacdo das metas por meio da Portaria n° 102,
CGDF, de 29 de maio de 2020, alterando para o corrente ano:
 Indice de Resolutividade de 50% para 45%;

* Indice de Satisfacdo de 75% para 70%; e

 Indice de Recomendacdo de 80% para 78%.

Considerando as metas pactuadas, a Unidade Setorial de Ouvidoria

da SES atingiu todas as metas pactuadas, conforme as informacdes
dispostas no presente relatdrio.

Realizar oficinas locais para os interlocutores e ouvidores seccionais das Regides

de Saude sobre a legislacao da ouvidoria.

Com o surgimento do Coronavirus Sars cov2, COVID-19, nao foi
possivel a realizagao de oficinas presenciais com todos os ouvidores e
interlocutores acerca da legislagao de ouvidoria. No entanto, foi
iniciado no més de agosto um projeto de "auldo tira-duvidas" com os
cerca de 200 interlocutores de Ouvidoria da SES.

A primeira fase do projeto consistiu na confecgdao de uma circular com
o intuito de se fazer um levantamento das duvidas.

Foram feitas cerca de 70 perguntas e esses questionamentos foram
separados por blocos, devidamente respondidos.

Apods isso, esta acao foi remodelada para que o para que o conteudo
dos questionamentos fossem abordados nos videos e tutoriais
gravados e disponibilizado pelo Youtube.
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Realizar Workshop sobre o papel da ouvidoria para os

gestores e Superintendentes das Regides de Saude.

Esta acdao foi nominada de projeto “A Ouvidoria de maos dadas com o
gestor”. Foram realizados dois encontros de sensibilizacdao dos gestores
nas Regides de Saude NORTE e SUDOESTE reunindo cerca de 140

gestores.

Os encontros presenciais foram suspensos devido as restricdes impostas
pela pandemia COVID-19 e o projeto foi remodelado para que o
conteudo dos Workshops sejam abordados nos videos e tutoriais
gravados e disponibilizado pelo Youtube.

Fomentar boas praticas para fortalecer a desburocratizacao,

transparéncia e modernizacao da gestao.

De acordo com as ag¢Oes anteriores, a forma de fomentacao de boas
praticas nos processos de Ouvidoria se restringiu ao desenvolvimento
de tutorial de orientacdes e informacgdes acessiveis de forma online para
todos os servidores que atuam na area.
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Foram gravados e divulgados 8 videos no Youtube com as principais
duvidas coletadas do "auldo tira-duvidas" com as seguintes pautas e
quantidades de visualizagdes observadas até 31/12/2020:

* Auséncia de informac¢des nas manifestacdes, 86 acessos;

* Tratativa de manifestacao na caixa, 98 acessos;

* Prazo Dashboard, 68 acessos;

* Produtividade Dashboard, 51 acessos;

* Dashboard assuntos mais demandados, 54 acessos;

* Visao geral DashBoard, 51 acessos;

* Quvidor SUS, 57 acessos e;

* Pesquisa de Satisfacao, 84 acessos.

Realizar Ouvidorias Itinerantes nas Unidades Basicas de Saude.

No més de fevereiro ocorreram duas ouvidorias itinerantes: a primeira
ocorreu no dia 18/02 na Unidade Basica de Saude 1 do Lago Norte e foi
a primeira a receber a edicao 2020 do projeto A Ouvidoria da Saude Vai
Até Vocé. Foram atendidas 56 pessoas, das quais 16 registraram suas
manifestacdes. Entre reclamacgdes, solicitacdes, sugestoes e elogios,
destaca-se a quantidade de elogios recebidos: 33%, principalmente
relacionados ao atendimento médico bem como a organizacao
gerencial.
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A segunda ocorreu no dia 21 de fevereiro na Farmacia de Alto Custo de
Ceilandia e, das cerca de 600 pessoas que passaram pela unidade ao
longo do dia, 350 foram abordadas e 36 registraram manifesta¢des de
ouvidoria. Os eventos foram noticiados na imprensa e podem ser
visualizados em:

https://www.agenciabrasilia.df.gov.br/2020/02/22/ouvidoria-colhe-
opiniao-de-usuarios-em-farmacia-de-alto-custo/ e
http://www.saude.df.gov.br/ouvidoria-da-saude-retoma-projeto-
itinerante/.

As proximas Ouvidorias Itinerantes deveriam acontecer em margo:
estavam previstas visitas para UBS 2 do Cruzeiro Velho paraa UBS 3 de
Ceilandia Sul, entretanto, em virtude da pandemia do COVID-19, os
eventos foram cancelados
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A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude finalizou o ano de
2020 demonstrando superacao de todas as metas de indicadores
estabelecidos nos diversos instrumentos de planejamento aos quais
possui metas pactuadas.

Ressalta-se que os resultados atingidos foram alcancados sem
investimentos nas estruturas de recursos, tantos fisicos, orcamentarios
e humanos e alcangcaram indices superiores a média de todos os
orgaos do Governo do Distrito Federal.

Os numeros apresentados estabelecem novo recorde de
registros, consolidando assim a confianca que os cidadaos e usuarios
do Sistema Unico de Satde do Distrito Federal possuem atualmente no
sistema de ouvidoria. Por meio de analises cruzadas de informacdes
guantitativas e qualitativas recebidas, fica evidente o crescimento do
uso do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF
tanto numeérico, quanto em qualidade dos servicos prestados
diretamente pelas ouvidorias da SES-DF.

A atual gestao da Ouvidoria da SES-DF priorizou solucdes e boas
praticas de gestao no sentido de disseminar novos fluxos de trabalho,
aumentar a qualidade das respostas aos cidad3aos, gerenciar e
acompanhar a produtividade dos técnicos e ouvidorias seccionais.
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EQUIPE

Controladoria Setorial da Saude

Rodrigo Ramos Gongalves
Controlador Setorial

Unidade Setorial de Ouvidoria

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes
Chefe da Unidade

Juliana Cavalcanti de Carvalho
Assessora

Adriana de Matos Sousa
Técnica Administrativa

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
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Giovanna Cunha Medeiros
Técnica Administrativa

Goncgalo Camargo de Lacerda
Técnico Administrativo

Kallé Antunes da Silva
Técnica Administrativa

Leina Souza de Oliveira
Técnica Administrativa

Muriele Ferreira de Melo
Administradora

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias

GEACO

Jodo Batista de Oliveira
Gerente

Ana Gilda Pereira de Macedo
Administradora

Celi Barros de Oliveira
Telefonista

Elaboracao

Lucas Marani Bahia Duca
Administrador

Revisdo compartilhada com a equipe.
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www.saude.df.gov.br

twitter.com/secsaudedf?s=08

facebook.com/sesdistritofederal/

instagram.com/secsaudedf/
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