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Resolutividade

No indice de Resolutividade é o
proprio  demandante  quem
avalia, ap6s o encerramento do
seu protocolo, indicando se a
demanda foi ou néo resolvida.

46 %

Resolutividade

<

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

TOTAL DE MANIFESTAGOES

1.874 sovicitactes € PEDIDOS DE
* INFORMAGAO NAS
‘OUVIDORIAS

Pesquisa de Satisfacdo

0 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
préprio cidaddo, nada mais adequado do que ele mesmo fornecer o
um retorno sobre a atuagdo do Estado.

80 %

Recomendagéo

72%

Satisfagio
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A OUVIDORIA 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 12
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 informagbes
sintéticas e comparativas acerca das manifestagBes 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

.
4 )

Os meses analisados foram Janeiro, Fevereiro e Margo de 2020
e as analises comparativas foram feitas com base no mesmo
periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019 e com a evolugdo dos
trimestres anteriores do ano de 2019.
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OUVIDORIA

(302042 Trim. 2017

i \a
77% de Crescimento emre
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2017 2018 2019 2020
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TENDENCIA DAS ~ ©%

OUVIDORIA

MANIFESTACOES DE ™
OUVIDORIA

Trimestre

32 Trimestre
1°

12 Trimestre
22 Trimestre
32 Trimestre
42 Trimestre
12 Trimestre
22 Trimestre
32 Trimestre
42 Trimestre
12 Trimestre
22 Trimestre
42 Trimestre

2017 2018 2019 2020

[ Tendéncia de estabilizagdo de registro de manifestagdes, ]
considerando a producdo dos ultimos 3 trimestres.
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TOTAL DE 9
OUVIDORIA

MANIFESTACOES ===

De maneira geral, no 12 trimestre de 2020 houve um
crescimento na ordem de 77% no numero de manifestages
registradas no sistema em relagdo 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 manifestagBes
registradas.
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TOTAL MENSAL  ouviboria

www.ouv.df.gov.br

Margo
13,83% de
Fevereiro AUMENTO
entre Janeiro e

12 Trimestre

Janeiro Margo/19

Margo
24,60% de

Fevereiro AUMENTO
entre Janeiro e
Janeiro Margo/18

12 Trimestre

Margo
2,3% de
Fevereiro AUMENTO
entre Janeiro e
Janeiro Margo/17

12 Trimestre
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2020 OUVIDORIA

DAS UNIDADES MAIS ™
DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

. Secretaria [§
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TOTAL DE e

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 aceleragdo natural nos meses de margo
no que se refere a quantidade de manifestagGes recebidas.
Porém, no corrente ano, houve queda no més de margo devido
as medidas de restri¢do e isolamento social adotadas pelo GDF
para controle da pandemia de Covid-19.

/" As unidades mais demandadas da Secretaria de Estado de

Saude sdo 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 atencdo de seu territério de cobertura como as
Unidades Basicas de Saude, Policlinicas, Centros de Atengdo
Psicossocial e outros servigos de referéncia.
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CANAIS DE s
OUVIDORIA

ATENDIMENTO bt

IAL
62,01% 61,78%
58,98%

56,01% 5729% 56,42% s5573% 54,83%

so68% SL74% S271%
47,99%

33,28%

28,42%
24,51% 2514% 2525% 2575% 2450% 24,48% 24,35% 24,

27,19%
72% 26,35% 26,15

18,73%

8% j04a% 2213% 51019 21,14%

15775 18.24% 1821% 19,09% RHED
13,07% 13,08%

10 2 30 a0 10 20 30 a2

10 2 30 40 10
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

CANAL/CLASSIFICAGAO DENUNCIA ELOGIO INFORMAGAO RECLAMAGAO 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 1391%  35,00% 19,94% 17,47% 11,47% 16,85%
PROTOCOLO 0,38% 0,22% 0,00% 0,32% 0,27% 0,00%
13,16%  22,66% 31,32% 53,44% 52,83% 21,35%
100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

O sistema OUV-DF, por meio da internet, vem sendo a
segunda opgdo mais utilizada pelo cidaddo para registrar suas
manifestagdes na saude. Importante salientar a diminuicdo
dos registros dos tipos presencial e telefone. Os processos de
call-center tiveram que ser alterados para regime de
teletrabalho e houve também mudanga na prestadora do
servigo.

Vale observar o comportamento do usuario na escolha do
canal de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
Reclamagdo ou Solicitagdo de algum servigo eles preferem o
uso do Telefone. J4 para realizar um Denuncia, pedir
Informacdo, fazer uma Sugestdo, ou Elogio o canal preferido
foi a Internet.
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1.  CLASSIFICACRO 9%

2020 OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES =

A

COMPARATIVO DOS 12 TRIMESTRES
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CLASSIFICACA

= OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

5

1.
© RECLAMAGAO 1333 77
—#—DENUNCIA 1117 1162 \
~—ELOGIO ' -
=+=INFORMACAO 4
c_‘ 862 1.086
—e—SOLICITACAO
712
—e—SUGESTAO €5
449
380
260 266
37 57 58 8
12 Trimestre 12 Trimestre 12 Trimestre 12 Trimestre
2017 2018 2019 2020
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CLASSIFICACAO

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
INFORMAGAO sofreram queda, de forma proporcional, em
2020 em relagdo aos outros trimestres analisados. As
demandas do tipo SUGESTAO se mantiveram estaveis. Para os
demais tipos de classificagdo tivemos aumento tanto de 2019
Kpara 2020, bem como de 2017 a 2020.

Vale ressaltar que a RECLAMAGAO foi o tipo de manifestacio
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 relacdo de periodos.

N\

(E notdrio que o sistema de Ouvidoria estd cada vez mais
fortalecido uma vez que o cidaddo utiliza a ferramenta em
busca dos seus direitos e de ter voz ativa na gestdo de servigos
publicos.
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CLASSIFICACAO %%
IDORIA

DAS MANIFESTACOES ===~

Sobre as RECLAMAGOES e ELOGIOS vale & pena observar que
0 aumento de 106%, 101% sdo maiores que crescimento do
total das demandas de 77% em relagdo ao 12 trimestre de
2017.

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

No entanto, todos os tipos de classificagdo de manifestagBes
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excegdo do nimero de DENUNCIAS e INFORMAGOES, que
obtiveram queda. Isso se deve ao fato da SES apresentar uma
transparéncia ativa mais atualizada, suprindo com isso a

Q:essidade do cidaddo.
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UNIDADES | I
MAIS DEMANDADAS °Uviboria
POR CLASSIFICACAO

ELOGIO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

RECLAMAGAO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM

> J1.032
SAUDE - IGES-DF

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF Js16
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN Je16
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC |613
DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA T Jeos

AMBIENTAL
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UNIDADES 83
MAIS DEMANDADAS ©VViporia
POR CLASSIFICACAO

DENUNCIA

USCOR - UNIDADE SETORIAL DE CORREGAO
ADMINISTRATIVA

SOLICITAGAO DE SERVICOS
DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA = 444

AMBIENTAL

N
N
[~

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE =133

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM =
5 116
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC =99
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UNIDADES 8
MAIS DEMANDADA S ouviporia

POR CLASSIFICACAO
INFORMACAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

SUGESTAO
SAlS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A saCDE I 20

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - Iges-oF I 12
HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR - Hea (RN 4
SUGEP - SUBSECRETARIA DE GESTAO DE PEssoAs/ses (RN 4
DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA AvBienTAL (RN 4
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HraN (IR 4
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG [ 4
GCEAF - GERENCIA DO COMPONENTE EsPECIALZADO... (RN 4
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT (R 4

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRs (R 4
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UNIDADES
2020 \MAIS DEMANDADAS ouviooria
POR CLASSIFICACAQO

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL 137,41!‘

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG I32,10%

INSTITUTO DE GESTAO EST::\TEGICA EMSAUDE-IGES- 53789

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ ‘—_| 27,56%
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM _| 21,45%
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU _l 18,13%
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT —| 17,52%
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN —' 17,37%
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC _—l 16,64%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) l6.35%

= 4 f# )
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UNIDADES | A
MAIS DEMANDADA S 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 numero de pedidos
de INFORMACAO, principalmente de usuérios em busca de
dados de agendamento de servicos. J4 a DIRETORIA DE
VIGILANCIA AMBIENTAL — DIVAL é a mais demandada em
SOLICITACAO DE SERVICOS, devido ao seu cardter de
prevengdo de doencas e controle/combate a proliferacdo de
vetores e animais pegonhentos. J& as manifestagdes de
SUGESTOES, a SAIS — Subsecretaria de Atengdo Integral a
Saude — foi o setor mais demandado, principalmente sobre a
tematica da epidemia Covid-19.

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