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APRESENTAGAO

A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Sadde do
Distrito Federal (SES/DF) é uma unidade pertencente & Controladoria Setorial
da Satde (SES/CONT) e possui vinculag&o técnica a Ouvidoria Geral do Distrito
Federal (OGDF). Acrescenta-se que a supracitada unidade também esta dentro
da estrutura da Ouvidoria do Sistema Unico de Sadde (SUS), cuja
responsabilidade de gerenciamento pertence a Ouvidoria Geral do SUS, do
Ministério da Saude.

Atualmente, a Unidade Setorial de Ouvidoria possui duas geréncias
subordinadas: Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade (GETRIC) e a
Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias (GEACO). As atividades
desenvolvidas por cada um desses setores estdo elencadas nos art. 43 a 45 do
Decreto n° 39.546, de 19 de dezembro de 2018, que aprova o Regimento Interno
da Secretaria de Estado de Satde do Distrito Federal.

Faz-se pertinente esclarecer que a Unidade Setorial de Ouvidoria é
responsavel por coordenar o servigo de 17 ouvidorias seccionais localizadas nos
hospitais da rede publica e Complexo Regulador de Salde, excluindo-se a
Fundacdo de Ensino e Pesquisa em Saude (FEPECS) e a Fundagdo
Hemocentro de Brasilia (FHB), que possuem ouvidoria propria e estdo
tecnicamente ligadas a OGDF.

Além disso, a Unidade Setorial de Ouvidoria ainda recebe o apoio de
pontos focais denominados “interlocutores”, que atuam nas subsecretarias da
SES/DF. S&o cerca de 200 servidores cuja designacao é feita no Diario Oficial
do Distrito Federal e que sdo responsaveis pelos processos de trabalho
referentes & ouvidoria, nos moldes do que determina a Portaria SES n° 157/2019,
a qual estabelece medidas para garantir a efetividade da participacédo popular
dos servigos publicos prestados por meio da Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal; e da Portaria SES n° 332/2019, que estabelece os critérios para
utiizagdo da resposta complementar e outras medidas para garantir a
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efetividade da participag&o popular dos servigos publicos prestados por meio da
Secretaria de Estado de Sadde do Distrito Federal.

A Ouvidoria da Satde é uma via de comunicagao legitima e oficial, que
intermedia as relacées entre os cidadaos e os gestores publicos, promovendo a
qualidade entre essa interagdo e a formacdo de lacos de confianca e
colaboragéo mutua, visando o controle social e a gest&o participativa no ambito
da SES-DF.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Sautde do Distrito
Federal apresenta o Relatério do 3° Trimestre do exercicio de 2021, que inclui
o intersticio de 1°/07/2021 a 30/09/2021.

O Relatério Trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e
o Decreto n° 36.462/2015, com informagdes 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, 0 OUV-DF.

Os meses analisados foram julho, agosto e setembro de 2021 e as
analises comparativas foram feitas com base no mesmo periodo do ano anterior
e com o 2° trimestre do ano de 2021. As informagdes foram extraidas dos
Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e E-Sic em 15/10/2021.

Oportunamente, cabe esclarecer que alguns indices da pesquisa de
satisfacdo (Resolutividade, Satisfacao e Atendimento) podem ser alterados ao
longo do tempo, conforme o momento em que ocorrer a avaliagdo do cidad&o a
resposta recebida, pois o painel do sistema OUV-DF é dinamico, apresentando

a atualizacdo on line.

DAS MANIFESTACOES

No 3° Trimestre de 2021 a Unidade Setorial de Ouvidoria da SES-DF, em
conjunto com as unidades seccionais de ouvidoria e interlocutores, recebeu
15.756 manifesta¢des oriundas do Sistema OUV-DF e Ouvidor-SUS, e 430
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pedidos de Acesso a Informacé&o (Lei de Acesso a Informacéo - LAI - oriundos
do Sistema E-SIC, que é o sistema oficial para solicitagdes de informacées
destinadas ao Governo do Distrito Federal.

Por Classificagio
TOTAL DE 15.756 MANIFESTACOES

9148

3403

1233

195 n

Fonte: Banco de dados tratado, Sistema OUV-DF, 15.10.2021

De maneira geral, no 3° trimestre de 2021 houve um crescimento na
ordem de 24,03% no nimero de manifestacdes registradas no sistema OUV-
DF em relacdo ao mesmo periodo de 2020. O nimero de manifestacdes de

ouvidoria (15.756) foi menor que no trimestre anterior, na ordem de 0,77%.

DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Os principais canais de atendimento foram a Central Telefénica do GDF,
acessivel pelo nimero 162, e o sistema OUV-DF, acessado pela internet. Os
canais de atendimento presenciais, antes suspensos temporariamente,
atendendo as recomendacdes de preven¢do da pandemia do Covid-19, foram
retomados e j& representam 12,23% do total de manifestagdes.
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FORMAS DE ENTRADA

OUVIDORIA
ITINERANTE; 0,39%

/ MIDIA; 0,03%

PROTOCOLO; 0,06%

Fonte: Banco de dados tratado, Sistema OUV-DF, 15.10.2021.

Vale observar o comportamento dos usuérios na escolha do canal de

1to frente & sua r i . O canal preferido pelos cidadédos para

realizar de servigos, informagéo, elogio ou

uma sugestdo, é a internet.

DA CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

No 3° Trimestre de 2021 as RECLAMAGOES e as SOLICITAGOES DE
SERVICOS representaram, juntas, 79,66% do total dos registros na

Ouvidoria/SES.
DENUNCIA ELOGIO  INFORMAGAO RECLAMAGAO SOLICITAGAO SUGESTAO
1,23% 10,75% 7,88% 58,06% 21,59% 0,45%

Fonte: Banco de dados tratado, Sistema OUV-DF, 15.10.2021.

Quantitativamente, observamos um aumento na ordem de 27,88% no
nimero de solicitagdes e 33,08% de informagdes, quando comparado ao 2°
trimestre de 2021.
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Trimestre  Dendncia  Elogio  Informagdo  Reclamagdo  Solicitagéo

202020 239 894 596 9.045 2.955
202020 202 1364 494 8.994 1.496
402020 239 1318 521 8579 1.507
1°2021 185 1439 686 9587 1793
202021 187 1.920 934 10036 2661
202021 195 1695 1243 9.148 3.403

Fonte: Banco de dados tratado, Sistema OUV-DF, 15.10.2021.

DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Sugestéo

105

106

141
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Total Geral
13834
12.704
12222
13796
15879

15.756

O assunto mais demandado na SES-DF foi VACINA COVID-19, com
23,11% do total de manifestagbes, seguido por AGENDAMENTO DE

CONSULTAS, 9,84% e SERVIDOR PUBLICO, 9,60%.

Segue a tabela dos assuntos mais demandados por Regido de Satde:

'
REGIAO DE SAUDE i %
REGIAO DE SAUDE CENTRAL 1402 100,0%
1° | VACINA COVID-19 783 55,84%
2° | CARTAO DE VACINA 228 16,26%
| 3° | SERVIDOR PUBLICO 199 14,19%
4° | AGENDAMENTO DE CONSULTAS i 98 6.99%
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
5° | SAUDE, POSTOS DE SAUDE) 9 6,70%
REGIAO DE SAUDE CENTRO SUL 505 100,0%
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
1° | SAUDE, POSTOS DE SAUDE) 148 29,30% |
20 | VACINA COVID-19 146 2891%
3° | AGENDAMENTO DE CONSULTAS % 17,82%
4° | SERVIDOR PUBLICO 86 17,02%
50 | ATENDIMENTO MEDICO 35 6,93%
REGIAO DE SAUDE LESTE 434 100,0%
1° [ VACINA COVID-19 156 35,94%
20 | AGENDAMENTO DE CONSULTAS 104 23,96%
3° | SERVIDOR PUBLICO 60 13,82%
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
4° | SAUDE, POSTOS DE SAUDE) 60 13,82%
5° | ATENDIMENTO MEDICO 54 12,44%
REGIAO DE SAUDE NORTE 231 100,0%
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
» DE) 59 25,54%
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20 | AGENDAMENTO DE CONSULTAS 49 2121%
3° | SERVIDOR PUBLICO 49 2121%
ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS
4° | REGIONAIS) 40 17,31%
5° | VACINA COVID-19 34 14,71%
REGIAO DE SAUDE OESTE 114 100,0%
ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS
1° | REGIONAIS) 36 3157%
20 | ATENDIMENTO MEDICO 28 24,56%
|_3° | AGENDAMENETO DE CONSULTAS 17 1491%
4° | SERVIDOR PUBLICO 17 1491%
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
5° | SAUDE, POSTOS DE SAUDE) 16 14,03%
REGIAO DE SAUDE SUDOESTE 398 100,0%
1° | SERVIDOR PUBLICO ] _ 100 25.12%
ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
2 | SAUDE, POSTOS DE SAUDE) 97 24.37%
3° | AGENDAMENTO DE CONSULTAS 84 21,10%
4° | VACINA COVID-19 64 16,08%
5° | ATENDIMENTO MEDICO 53 13,31%
REGIAO DE SAUDE SUL 540 100,0%
[ 1° [ SERVIDOR PUBLICO 119 22,03%
2° | ATENDIMENTO MEDICO i i 114 21,11%
ATE'NDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE (CENTROS DE
3 | SAUDE, POSTOS DE SAUDE) 112 20.74%
4° | AGENDAMENTO DE CONSULTAS 111 2055%
ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS
L 5° | REGIONAIS) 84 15,55%

Fonte: Banco de dados tratado, Sistema OUV-DF, 15.10.2021.
DOS SISTEMAS E-SIC E OUVIDOR-SUS

A Ouvidoria da Saude também recepciona as manifestagdes originadas
pelo sistema OUVIDORSUS, cuja gestédo pertence ao Ministério da Sadde.

Com o intuito de alcancar uma melhor fluidez nos processos de trabalho

relaci S com as mani es regi no sistema OuvidorSUS, esta

gestdo optou por inserir essas manifestagdes no sistema OUV-DF para que 0s
ouvidores e interlocutores lidassem apenas com um sistema de ouvidoria, o que
resultou na redugdo do prazo para resposta e racionalizacdo dos recursos,
inclusive, forca de trabalho. No 3° Trimestre de 2021 foram tratadas 783

manifestagdes com as seguintes tipologias:
e 22 elogios;

* 48 pedidos de informagéo;
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377 reclamacdes;

59 denuncias;

3 sugestdes;

274 solicitages de servigos.

Lei de Acesso a Informag&o - O Servigo de Informacdes ao Cidadao (SIC)
pode ser realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do Distrito Federal ou
diretamente por meio do Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao
Cidadao, o e-SIC.

LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Janeio Feverdio Margo Abeil Maio Junno Juno sgosto Saembro

mSolcitaghes @ Recursos

Desrigdo  laneiro  Fevereiro Margo bl Maio  Junho  Julho  Agosto Setembro
Solictagbes 57 7 ows om M @ 1w @ 1%
Recursos. 2 e 15 1 18 a2 2 8 2

Fonte: Sistema E-Sic, 15.10.2021.

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode encaminhar solicitagéo de acesso
a informagao aos 6rgéos e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito
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Federal. No 3° Trimestre de 2021 foram feitas 364 solicitagdes, quantidade
15,34% menor do que a registrada no trimestre anterior.

Nesse periodo, a Ouvidoria/SES também recebeu 41 recursos referentes
ao acesso a informacdo. A interposicdo de recurso ocorre em casos de
indeferimento de acesso as informacdes ou discordancia do (a) cidadédo (&)
quanto ao contetido da informag&o disponibilizada.

DO PLANEJAMENTO E MONITORAMENTO

Para o exercicio de 2021, segundo o Plano de Acdo de Ouvidoria da SES,
o principal objetivo ¢ atingir 48% no indice de Resolutividade das manifestagdes
de Ouvidoria por meio das seguintes agdes:

. Monitorar os assuntos mais recorrentes em manifestacdes de cidadados
oriundas do Sistema Ouv-DF e do Sistema OuvidorSUS e estabelecer rotina de
reporte aos setores da SES/DF de forma a fornecer feedback dos servicos
prestados;

. Capacitar a cada trés meses os servidores responsaveis pela triagem das
manifestagdes de ouvidoria com orientagdes sobre novos fluxos de
encaminhamentos e revisdo das atribuicdes regimentais das unidades

objetivando tramitages i das mar 3

. Realizar reunides bimestrais com ouvidores seccionais, Assessorias de
Planejamento e Superintendentes de cada Regido de Satde, de modo a
promover e fomentar alinhamento técnico e ser um canal de produgdo de
informagdes estratégicas para as Superintendéncias por meio de relatérios de
gestdo local das ouvidorias;

. Realizar visitas técnicas as equipes de Ouvidorias seccionais,
Interlocutores Titulares e Suplentes, objetivando alinhar os processos de
trabalho, nos termos da Portaria 157 de 10 de julho de 2019 e Portaria 332 de
10 de dezembro de 2019, com o objetivo de estimular a autonomia e a gestéo

11
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do Ouvidor e interlocutor; e orientar os servidores quanto ao cumprimento do
prazo de resposta e qualidade da resposta de Ouvidoria.

52% 7% 79%

Fonte: Sistema OUV-DF, 15.10.2021.

Aresolutividade é um indicador disponibilizado pelo sistema OUV-DF, em
que o cidad&o, apds receber a resposta da sua demanda de ouvidoria, pode fazer
uma avaliagdo e classificar o protocolo como “resolvido” ou “néo resolvido”.

No periodo em andlise, a rede de ouvidoria da SES-DF atingiu 52% no
indice de resolutividade. Outros indicadores importantes da pesquisa de
satisfagdo realizado pelos usuarios séo o indice de Recomendagéo e indice de
Satisfacdo com o servico de ouvidoria. A SES, nesse periodo, alcangou 79% e
71%, respectivamente, nesses indicadores.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% | - Fora do prazo: 2%
|

No prazo: 9%

7

Prazo mécio e resposta (em tias)

12
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Fonte: Sistema OUV-DF, 15.10.2021

No que tange ao prazo de resposta ao cidaddo, a Secretaria de Satde,
no 3° trimestre, atingiu o tempo médio de resposta ao cidadao de 7 dias. Esse
resultado é 65% inferior ao preconizado em lei, que é de até 20 dias. Destaca-
se que 98% das respostas foram emitidas dentro do prazo.

13
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DA EXECUGAO DAS AGOES DO PLANO DE AGAO 2021

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias - GEACO

Em cumprimento as atribuices contidas no Artigo 44 do Regimento
Interno da Secretaria de salde do Distrito Federal, DECRETO N° 39.546, DE 19
DE DEZEMBRO DE 2018, a Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias -
GEACO, unidade organica de execucgéo, diretamente subordinada a Unidade de
Ouvidoria Setorial esta realizando um Diagnéstico Situacional de todas as
Ouvidorias Hospitalares mais o Complexo Regulador.

Dito isso, salientamos que a forma de realizagdo se da por meio de
reunides virtuais utilizando o programa google "Metting" que pode ser acessado
pelo computador ou Celular, em raz&o do periodo pandémico.

Esse projeto teve inicio no inicio de Setembro, onde foram realizadas 5
(cinco) diagnésticos situacionais, por meio de relatérios analiticos nas ouvidorias
seccionais do HAB  (00060-00353654/2021-52), HRSAM  (00060-
00353072/2021-76), HRBZ (00060-00353075/2021-18), HRS (00060-
00353570/2021-19) e HRG (00060-00353787/2021-29).

Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade - GETRIC

Foi elaborado, nesse 3° trimestre, 0 Guia para triagem de manifestagdes —
Regulacao, o qual visa auxiliar os servidores responsaveis pelas tramitacdes no
encaminhamento de manifestacdes, principalmente, relacionadas a
procedimentos regulados, com a finalidade de evitar corregdes de fluxo e
retrabalho.

Foi elaborado ainda, um modelo de encaminhamento de manifestagdes e
de “respostas padrdo” para os assuntos mais recorrentes observados no
periodo. Esse modelo sera dinamico e devera ser atualizado sempre que for

14
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observada alguma mudanca de perfil nos assuntos mais demandados. Nesse
sentido, os servidores da equipe foram devidamente orientados quanto aos
fluxos vigentes.

DA CONCLUSAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Satde finalizou o 3 ° trimestre de
2021 com 15.756 manifestagdes, mantendo a qualidade e a constancia no
atendimento das demandas dos cidadéos e usuarios do sistema de salide.

Cumpre ressaltar que houve continuidade no registro de manifestacoes
referentes a COVID-19, principalmente nas demandas relacionadas a
fiscalizag&o de questdes sanitérias e agendamento de vacinas.

De forma geral, o presente relatério mostra a confianga que os cidadaos
e usuérios do Sistema Unico de Satde do Distrito Federal tém atualmente no
sistema de ouvidoria. Por meio de andlises cruzadas de informacoes
quantitativas e qualitativas recebidas, fica evidente a consolida¢édo do uso do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF, tanto
numericamente, quanto em qualidade dos servigos prestados diretamente pelas
ouvidorias da SES-DF.

Por fim, registramos que a atual gestdo da Ouvidoria da SES-DF, com
apoio da Controladoria Setorial de Satde, prioriza solugdes e boas praticas de
gest&o, no sentido de disseminar novos fluxos de trabalho, aumentar a qualidade
das respostas aos cidad&os, gerenciar, monitorar e acompanhar a produtividade
dos técnicos e ouvidorias seccionais.
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