104 suesoes®

[ ]
568 INFORMACOES

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.

49 %

Resolutividade
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<

OUVIDORIA

www.ouv.df.govbr

. TOTAL DE MANIFESTACOES
2.949 souicitacoes € PEDIDOS DE
INFORMAGAO NAS

OUVIDORIAS

Pesquisa de Satisfacdo

Os servicos de ouvidoria sdo avaliados através do preenchimento
opcional de uma pesquisa que pode ser feita 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 um retorno sobre a atuagdo do Estado.

81 %

Recomendagdo

Secretaria
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www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, Unidade Setorial
da Controladoria Setorial da Salde, apresenta o Relatério do 22
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 informagdes
sintéticas e comparativas acerca das manifestagdes registradas
em toda rede de ouvidorias da Secretaria de Estado de Salde
do Distrito Federal (SES-DF), através do sistema informatizado
de Ouvidoria do Distrito Federal, o OUV-DF. /

/Os meses analisados foram Abril, Maio e Junho de 2020 e as\
andlises 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 e 2020. A data de
extragdo das informagdes dos Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e
E-Sic foi 10/07/2020. Alguns indices da pesquisa de satisfacdo
\podem ser alterados ao longo do tempo. /
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Apos registro de estabilizagdo do nimero de manifestagGes,
nos Ultimos 3 trimestres, observa-se forte crescimento no
29 trimestre de 2020.

E 4 f > Secretaria

de Satde

8



TOTAL DE .

(R
OUVIDORIA

MANIFESTACOES ===

De maneira geral, no 22 trimestre de 2020 houve um
crescimento na ordem de 107% no nimero de manifestacGes
registradas no sistema em relagdo ao mesmo periodo de
2017. O numero de 13.812 manifestacbes é o maior |
registrado em toda série histérica para um trimestre, desde o

Klancamento do sistema OUV DF, em 2016. /

ﬂserva-se ainda o crescimento quando comparado}

primeiro trimestre de 2020, de 11,2%.

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 o nimero de manifestagbes da Secretaria de
Saude do DF representou 21,57% do total registrado em todo

& /
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2019

2018

2017

22 Trimestre 22 Trimestre 22 Trimestre
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63,45% de
AUMENTO
entre Abril e
Junho/20

33,62% de
QUEDA entre
Abril e
Junho/19

15,40% de
QUEDA entre l

Abril e
Junho/18

19,21% de
AUMENTO
entre Abril e
Junho/17
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RANKING 8
S UNIDADES M A Souviooria

DEMANDADAS

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
\GESDF . 1.010

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENGAO INTEGRAL A
SAUDE e i
COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF . 657
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT . 616
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA-HRG || 554
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN || 552

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC || 525

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU || 402
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MANIFESTACOES  O¥ieosia

Ao comparar o comportamento dos dados referente aos meses
de abril, maio e junho de cada ano, desde 2017, observa-se
que ha uma desaceleragdo natural nos meses de junho no que
se refere a quantidade de manifestagdes recebidas.

Porém, no més do corrente ano, houve aumento expressivo no
numero de manifestagdes devido as demandas da sociedade
no que tange as medidas de prevengdo e promogdo a saude
relacionada a pandemia de Covid-19.

As unidades mais demandadas da Secretaria de Estado dh
Salde foram a Subsecretaria de Vigilancia em Saude (SVS),
Secretaria Adjunta de Assisténcia a Saude (SAA) e o Instituto
de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito Federal IGES-DF,
que engloba a gestdo das 6 Unidades de Pronto Atendimento
—UPA, o Hospital de Base, Hospital de Santa Maria e
temporariamente o Hospital de Campanha do Mané

Garrincha. j
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ATENDIMENTQO o

61,8% 61,5%

56,4%

50,7%

251% Be i

13,1% 0,4%
22 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE
2017 2018 2019 2020
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CANAIS DE .
ATENDIMENT(Q ouviooria

Total Geral 100,0% 1000%  100,0% 1000%  1000%  100,0%

é principais canais de atendimento foram a Central\

Telefénica do GDF, o 162, e o sistema Ouv-DF acessado pela
INTERNET. Os canais de atendimento presenciais continuam
suspensos temporariamente, atendendo as recomendacdes
de prevencgdo da pandemia do Covid-19.

Vale observar o comportamento dos usuarios na escolha do
canal de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
reclamagdo, solicitagdo, informagdo ou elogio de algum
servigo eles preferem o uso do Telefone. J& para realizar uma

gm’mcia ou uma sugestdo, o canal preferido é a Internet. /
= 4 * >
i Secretaria

de Satde
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CLASSIFICACAO o3
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DAS MANIFESTACOES ettt

u SUGESTAO

[ COMPARATIVO DOS 22 TRIMESTRES ]

2020

= DENUNCIA
8 = ELOGIO
2019 ,61%
= INFORMAGAO
® RECLAMAGAO
%,43% ' SOLICITACAO
m SUGESTAO
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CLASSIFICACAO W%

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

No 22 Trimestre de 2020 as RECLAMACOES e as
SOLICITACOES DE SERVICOS representaram, juntas, 88% do
total dos registros na Ouvidoria/SES.

Observamos que as demandas do tipo ELOGIO e
INFORMAGAO sofreram uma queda significativa em 2020,
somando 10,7% das demandas. Em 2018, o indice
ultrapassava o percentual de 25%.

g J

/~ Vale ressaltar que a SOLICITACAO DE SERVICOS foi o tipo de
manifestagdo que mais cresceu durante o periodo analisado,
ou seja, um aumento de 242% do 2° trimestre de 2017 x
2°trimestre de 2020. Em seguida a RECLAMACAO teve um
aumento de 141% ainda usando a comparagdo dos periodos
\_ acima citados. )

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 dos
\_ servigos publicos. )
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CLASSIFICACAO 2

o
OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=~

O aumento de 2017 a 2020 foi de 107% no numero total
manifestages. Entretanto, no mesmo periodo, a tipologia
RECLAMAGAO aumentou 141% e SOLICITAGAO 242%,
percentual superior ao total de manifestacées.

Diante das andlises pode se inferir 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 a populagdo.

No entanto, todas as tipologias de manifestagdes de ouvidoria
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excegdo das DENUNCIAS e INFORMAGOES, que obtiveram
queda. Isso se deve ao fato da SES apresentar uma
transparéncia ativa mais atualizada, suprindo com isso as
informagdes apresentadas ao cidaddo.

E 4 f > Secretaria
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g UNIDADES ds
0. MAIS DEMANDADAS ouviooria
POR CLASSIFICACAO

www.ouv.df.gov.br

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

RECLAMACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

3.036

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -... k—
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -...|| -
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENGAO INTEGRALA...[|

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

E l
. Secretaria

de Satde




UNIDADES B
MAIS DEMANDADA S ouviporia
POR CLASSIFICACAO

COMPLIANCE - IGES-DF

SOLICITACAO DE SERVIGOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

1440

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -
SAA 500

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF 47

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENGAO INTEGRAL A 34
SAUDE

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - 9
IGESDF
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UNIDADES g
MAIS DEMANDADAS ouviooki
POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL DA CRIANCA DE BRASILIA JOSE ALENCAR

-HCB
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENGAO INTEGRAL A
SAUDE

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -
SAA

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO
DISTRITO FEDERAL

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

E 4 f > Secretaria
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UNIDADES g
20 MAIS DEMANDADA Souviboi

www.ouv.df.gov.br

POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA-HRPL [ 136,65%
HOSPITAL DA CRIANCA DE BRASILIA JOSE ALENCAR - —
s 36,47%
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRs [ 929,75%
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA-HRG [T 1)26,26%
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC H 24,80%
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT [0 10122,17%

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN H 19,18%

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU [T 10119,13%

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-
s Y 17,31%

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM — 17,05%
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBz [0 16,07%
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) " 8,00%

HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO - HSVP H 7,14%
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UNIDADES 8
MAIS DEMANDADA S ouviporia

POR CLASSIFICACAO

O Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito
Federal (IGES-DF) foi a unidade que concentrou maior
nimero de ELOGIOS no 22 trimestre de 2020. A Subsecretaria
de Vigilancia em Saude (SVS) obteve o maior nimero de
RECLAMAGOES e SOLICITAGOES principalmente de usudrios
que apresentaram demandas relacionadas a DENGUE e ao
COVID-19. J& nas manifestaces das tipologias SUGESTAO e
INFORMAGAO, a Secretaria Adjunta de Assisténcia a Salude
(SAA) e a Subsecretaria de Atengdo Integral a Saude (SAIS)
foram os setores mais demandados, principalmente sobre a
tematica da EPIDEMIA DO COVID-19 e DISPONIBILIZAGAO DE

QESTES E LOCAIS DE ATENDIMENTO. /

Referente ao indice de propor¢do de ELOGIOS recebidos\
frente &s RECLAMACOES numa mesma unidade, o Hospital
Materno Infantil de Brasilia (HMIB) recebeu em média 6
elogios para cada 10 reclamacgdes, seguido pelo Hospital de
Apoio de Brasilia (HAB) e pelo Hospital Regional de Planaltina
(HRPI). Estas foram as as unidades com os melhores indices no
22 trimestre de 2020. /
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