60 suGEST()Es. ‘

[ ]
696 INFORMACBES

Resolutividade

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

42 %

Resolutividade

RELATO RIO ouvi;onm

www.ouv.df.gov.br

-~

1.258 soLicitactes E PEDIDOS DE

INFORMAGAO NAS
OUVIDORIAS

268 w

Pesquisa de Satisfacdo

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

79 %

Recomendagdo

70%

Satisfado

Secretaria
de Salide
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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 Saiide — OUVIDORIA/CONT/SES-DF,
apresenta o Relatério do 42 Trimestre do exercicio de 2019.

\

O Relatdério 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 SES-DF, através do sistema
informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-
DF.

- 4
4 N

Os meses analisados foram Outubro, Novembro e Dezembro de
2019 e as andlises comparativas foram feitas com base no
mesmo periodo dos anos de 2017 e 2018 e com a evolugdo dos
trimestres anteriores do ano de 2019.

N _/
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OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

| Total de manifestacdes de ouvidoria..........cccouvvrrmnnreens

| Ranking das unidades mais demandadas...................

] Canais de atendimento. ...

| Classificacdo das manifestagdes........c.oomrvrrerrrionnne.

__| Unidades mais demandadas por classificacdo .......

| Assuntos mais demandados.................coowrrre 24
|:[ Prazos. ... 25 ]
:{ ReSOIULIVIAdE. ... 27 ]
|:[ Pesquisa de satisfacdo..........cc.omrrrrveinncrriiincriiene 31 ]
IZ[ Pesquisa de recomendacdo.......oneereeinsneeniennnns 33 ]
I:[ OUVILOTSUS sssvvs sssevswzsssmveasns sovssossos sssisasussmmssi 35 ]
IZ[ Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC...........ccoce. 36 ]
I:[ ConclusA0: s 37 ]
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TOTAL DE s
MANIFESTACOES DE 22!
OUVIDORIA

i 017
ento em relagdo a0 4 Trim. 2

107% de Crescim!

34,3% de
crescimento

42 trim 42 trim 2o trim
- 2018 2019

42 trim

32 trim

2019

22 trim

12 trim

7
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OUVIDORIA

TENDENCIA DAS

MANIFESTACOES DE ™
OUVIDORIA

7.021
X ¥ 5.866 o
" i 7.515 ~
6.6:;\ el
il

12trim 2°trim 32trim 42trim 12trim 22trim 3%trim 42trim 1°trim 22trim 32trim 42 trim

2017 2018 2019

[ Tendéncia de queda de registro de manifestagdes no 42 ]
trimestre de cada ano.

4 % > ‘
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TOTAL DE

OUVIDORIA

MANIFESTACOES ™=

De maneira geral, no 42 trimestre de 2019 houve um
crescimento na ordem de 107% no nimero de manifestagdes
registradas no sistema em relagdo ao mesmo periodo de 2017
e de 54% em relagdo ao ano de 2018.

Importante destacar que o comportamento do usuario do SUS
torna-se sazonal em determinados periodos. Cabe investigar
esta informagdo pois pode coincidir com periodos os quais a
rede de servigos é menos demandada ou pressionada, podendo
fazer um melhor dimensionamento de atendimento, de
profissionais, de manutengdo de equipamentos entre outros.

E 4 f > Secretaria

de Salide
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TOTAL MEN SAL OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Comportamento de queda do n° de
manifestacdes nos meses de

novembro e dezembro

Novembro [N .03
outubro (I s/

—) 50,23% de
Dezembro 2.090 queda entre
2018 Novembro (NS s Outubro e
Dezembro
outubro [ .10
15,43% de
Dezembro (N 1795 queda entre
Outubro e
2017 Novembro (NN - <20 ezembro

outuro (N - o

4 a~
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de Salide

T



DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA
AMBIENTAL

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

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

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

11
T ss0
L T
T 243
T o1
P sas
N 544
T 520

4 _“
1 Secretaria
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TOTAL DE as

OUVIDORIA

MANIFESTACOES =+

Nota-se uma tendéncia natural de queda do registro de
manifestagdes no 42 trimestre de cada ano, com destaque com
a diminuigdo de registros nos meses de novembro e dezembro.
As relagdes dos meses de outubro X dezembro sdo de queda
de 31,25% em 2019, 50,23% e 15,43% em 2018 e 2017.

As unidades mais demandadas da Secretaria de Estado h
Salde 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, responsdvel 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 atengdo de seu territério de cobertura como as
@idades Basicas de Saude, Policlinicas, Centros de Atengé‘y

PsicoSocial e outros servigos de referéncia.

4 % >
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CANAIS DE

ou

VIDORIA
ATENDIMENTQ ==

INTERNET
= MIDIA
= OUVIDORIA ITINERANTE
= PRESENCIAL
“ PROTOCOLO
= TELEFONE

62,16%

54,60% 54,59% o

54,92% 55,69%
52,17%

49,47% 50,15%

28,28%
20,01% 2452% 2470% 2525% 2426% 24,17% 23,85% saciy 2691% 2590% 2588%

21,73% 20,35% 21,90% 21,54% 20,92%
17,88% 18,03% 18,84% 19,51%
15,43%
13,02% 12,75%

0,06%——0;31%——0;34%——0;76%—0;45%——0;33%— 1144%~0;459%——0,04%—0;59% —1;34%0,85%

INTERNET 'OUVIDORIA ITINERANTE ~ s PRESENCIAL ~ ===TELEFONE
E . ] ' Secretaria
de Salide
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ATENDIMENTO

AeaNPvto RECIAVAGAO  DENUNCIA ELOGIO  INFORMAGAO  SOLICITAGAO  SUGESTAO
Internet 21,9% 71,1% 32,0% 37,9% 27,3% 46,7%
Midia 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Ouvidoria Itinerante 07% 0,3% 01% 08% 5,0%
Presencial 19,6% 15,5% ,2% 26,7% 13,4% 16,7%
Protocolo 01 17%

Telefone 57,7% 11,3% 31,7%

100, 100,0%

/O sistema OUV-DF, por meio da internet, vem sendo a\
segunda opg¢do mais utilizada pelo cidaddo para registrar suas
manifestagBes na salde. Este cendrio se consolidou no inicio
de 2019 e é registrado também no 42 trimestre. Importante
salientar a diminuicdo dos registros presencialmente e por
telefone, neste Ultimo ainda com mais de 50% da preferéncia
Kde escolha do cidaddo em registrar sua manifestagdo. /

(v

ale observar o comportamento do usudrio na escolha do canal
de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
Reclamacdo ou Solicitagdo de algum servigo eles preferem o uso
do Telefone. J& para realizar um Denuncia, pedir Informagdo ou
fazer uma Sugestdo, o canal preferido é a Internet. J& nos casos
Qje Elogios, eles preferem fazer de forma Presencial.

E 4 f > Secretaria
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CLASSIFICACRO B8
IDORIA

DAS MANIFESTACOES

7%

WDENUNCIA MELOGIO ®INFORMAGAO ®RECLAMAGAO M SOLICITAGAO M SUGESTAO
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CLASSIFICACAO ::M
DAS MANIFESTACOES

© RECLAMAGAO
=0 =DENUNCIA

=9 «=ELOGIO
_* 1370
= =INFORMAGAO )
_ --,
<=8 =SOLICITACAO o g
74 >
=i =SUGESTAO ’.’ .
- 7
709 — 743
-
A el
L A * 696
609
O
-
-
-

~.®_ ___--em

42 trim 42 trim 42 trim

2017 2018 616
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CLASSIFICACAO s

DORIA

DAS MANIFESTACOES

No 42 Trimestre de 2019 as RECLAMAGCOES e os ELOGIOS
representaram juntas 80% do total dos registros na
ouvidoria.

Observamos que as demandas do tipo DENUNCIA e
INFORMAGAO foram as que obtiveram queda, de forma
proporcional, em 2019 em relagdo aos outros anos analisados.
Para os demais tipos de classificacdo tivemos aumento
significativo tanto de 2018 para 2019, bem como de 2017 a

\2019.

Vale ressaltar que a RECLAMAGAO foi o tipo de manifestacido
que mais cresceu durante o periodo analisado, ou seja, um
aumento de 148% de 2017 a 2019. Em seguida o ELOGIO teve
um aumento de 107% no mesmo periodo.

(&

(I-f notério que o sistema de Ouvidoria esta 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.

I
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CLASSIFICACRO ~ '®8

DORIA

DAS MANIFESTACO ES —e>

Sobre as RECLAMACOES vale a pena observar que o
aumento de 148% é maior que crescimento do total das
demandas de 107% em relagdo ao 42 trimestre de 2017. Ja
os ELOGIOS representaram um crescimento proporcional ao
aumento do numero total de manifestagdes.

Diante das anadlises 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 reforca a
fungdo da ouvidoria como intermediadora entre o governo e
sua populagdo.

No entanto, todos os tipos de classificagdo de manifestacGes
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excegdo do niimero de DENUNCIAS. Isso se deve ao fato do
esforo da equipe de Ouvidoria da SES em reclassificar
assuntos tratados como denlncia mas que tinham outra

classificagdo, como a reclamacdo. /

4 % >
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UNIDADES |
MAIS DEMANDADAS ©YYiporia
POR CLASSIFICACAO

ELOGIO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM 237

SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG | —

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - 143
| —
HRPL

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT | —

RECLAMAGAO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM 1,424

SAUDE - IGES-DF

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF 954

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC 704
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT 517
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG Jsos

4 a~
1 Secretaria
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UNIDADES |
MAIS DEMANDADAS ©YYiporia
POR CLASSIFICACAO

DENUNCIA

UNIDADE SETORIAL DE CORRECAO
ADMINISTRATIVA - USCOR

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO 4
DISTRITO FEDERAL

SOLICITAGAO DE SERVICOS

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA —384

AMBIENTAL
COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF _144

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM —
- 101
SAUDE - IGES-DF

DIVISA - DIRETORIA DE VIGILANCIA
A /o
SANITARIA

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC -72

4 a~
1 Secretaria

de Salide
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UNIDADES as
MAIS DEMANDADAS ©vvicoria

POR CLASSIFICACAO
INFORMACAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF

™~
SUGESTAO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM ~ 9

SAUDE - IGES-DF
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG — 6

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE
ALENCAR - HCB

GCEAF - GERENCIA DO COMPONENTE — 5

ESPECIALIZADO DA ASSISTENCIA...

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA
AMBIENTAL

4 A
Secretarla

de Salide
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UNIDADES L 1
MAIS DEMANDADAS ouviporia
POR CLASSIFICACAO

61,37%

47,06%
41,74%
37,66%

36,84%

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG | 27,23%

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN [ 93 979
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT [ 20,759
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRez ([ 10 23%

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU ([N 18, 78%

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRsAM (N 17,69%
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-DF ﬁlG,GA%
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC (D 12,78%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) (S 11,72%

‘ Secretaria

de Salide

19



UNIDADES L 1%
MAIS DEMANDADAS ©vvicoria

POR CLASSIFICACAO

O IGES-DF é a unidade que concentra maior numero de
ELOGIOS e RECLAMACOES no 42 trimestre de 2019. O
Complexo Regulador concentra o maior numero de pedidos
de INFORMACAO, principalmente de usuérios em busca de
dados de agendamento de servigcos. J4 a DIRETORIA DE
VIGILANCIA AMBIENTAL — DIVAL é a mais demandada em
SOLICITACAO DE SERVICOS, devido ao seu cardter de
prevengdo de doengas e controle/combate a proliferagdo de
Qetores e animais pegonhentos.

[Em oportuno, apresentamos novo indicador que é referente a\
propor¢do de ELOGIOS recebidos frente as RECLAMACOES
numa mesma unidade. Neste quesito, o Hospital Regional de
Planaltina recebe em média 6 elogios para cada 10
reclamagdes, seguido pelo HSVP e HCB como as unidades com
\os melhores indices no 42 Trimestre de 2019. /
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