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Resolutividade Pesquisa de Satisfacdo

No indice de Resolutividade é o O servigo de ouvidoria é avaliado com um preenchimento opcional de
préprio  demandante  quem uma pesquisa que pode ser feito a qualquer tempo ao acessar o
finaliza o seu  protocolo sistema OUV-DF. Como o maior beneficidrio do controle social é o
indicando se a demanda foi ou proprio cidaddo, nada mais adequado do que ele mesmo fornecer ao
ndo resolvida. Estado um retorno sobre a nossa atuagdo.
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A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, Unidade Setorial
da Controladoria Setorial da Saide — OUVIDORIA/CONT/SES-DF,
apresenta o Relatério Anual do exercicio de 2019.

O Relatério Anual 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 SES-DF, através do sistema
informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-
DF.
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Todos os meses de 2019 foram analisados e os estudos
comparativos e de evolugdo foram feitos com base no mesmo
periodo dos anos de 2017 e 2018.
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De maneira geral, no exercicio de 2019 houve um crescimento
na ordem 82,8% no nimero de manifestagdes registradas no
sistema em relagdo ao mesmo periodo de 2017 e de 47,3%
em relagdo ao ano de 2018.

Este crescimento, em tese, se deve ao fortalecimento de
normativas, processos e sistema de informagdo de OUVIDORIA
vivenciado no GDF. Soma-se ainda a cultura e participagdo do
cidaddo na busca dos seus direitos que estd mais consolidada.
Assim, quanto mais o Sistema de OUVIDORIA torna mais
resolutivo, mais confianga o cidaddo adquire no processo e um
Caior crescimento de manifestagdes é esperado. J
/No entanto, registra-se que as estruturas orgénicas,\
infraestrutura de atendimento presencial e os recursos
humanos para as operagdes das Ouvidorias ndo
acompanharam este crescimento de demanda, ficando aqui o
alerta de necessidade de investimentos nesses segmentos.
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W22 DAS UNIDADES MAIS

DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT I 3.119
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG " 2.718
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN W 2.663
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU W 2.101
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRsAM [N 2.066
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRs [N 2.026
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) [N 1.835
DIVISA - DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA [N 1.636

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL [N 1.600

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR -
Hiee T 1143
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Importante destacar que o comportamento dos usuarios do
SUS tornam-se sazonal em determinados periodos. Existem
aceleragBes e desaceleragdes de nimero de manifestagdes ao
longo dos meses. Cabe investigar esta informagdo pois pode
coincidir com periodos onde a rede de servicos é menos
demandada ou pressionada, podendo fazer um melhor
| dimensionamento de atendimento, de profissionais, de
\ manutencéo de equipamentos, entre outros.

As unidades mais demandadas da Secretaria de Estado de
Saude sdo o COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FEDERAL —
CRDF, responsavel pelos processos de agendamentos de
consultas, exames e cirurgias e o IGES-DF, que engloba as 6
Unidades de Pronto Atendimento —UPA, o Hospital de Base e
Hospital de Santa Maria, com 11,9% e 11,2% respectivamente.
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
Unidades Basicas de Saude, Policlinicas, Centros de Atengdo

PsicoSocial e outros servigos de referéncia.

= 4 D
" Secretaria

de Salide

9



®%  CANAISDE
OUVIDORIA

W ATENDIMENTO

21,20%

0,34%
= INTERNET = OUVIDORIA ITINERANTE PRESENCIAL = PROTOCOLO = TELEFONE

2332 2347
2215
T4 0t 2173 2177
2,009
1847 g
1.733 . 1743
v 1138
1113 { ; i
295 1017 1104 1081 1021 g0
894 894 21
779
975 978 962
e oy B 859 826 82 13
688 =
3 ° 1 32 21 15 36 - 51 7 19 12
—— e e —_— e
Janeiro  Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
1AL -~ TELEFONE
E l o I Secretaria
de Saide

10



ol CANAIS DE
OUVIDORIA 2019

s ATENDIMENTO

12,1% ge
queda, frengq a0 ne
58,97% 8geral de demands,
S

54,10%,
51,86%

2018

«=@=INTERNET ~=@=0UTROS ==@=PRESENCIAL =@ TELEFONE

4 f > Secretaria

de Salide

11



LJ e
' A [ Q,
D
D ) O O AO O O O O
D O
Internet [ 73,68%) | 29,90% |  28,75% 22,27% 29,93% [(47,58%
Midia 0,00% | 0,00% |  0,00% 0,01% 0,00% 0,00%
Ouvidoria | 50 | 5 109, 0,12% 0,57% 0,48% 5,24%
Itinerante
Presencial | 12,02% (32,43%) 14,97% 21,74% 12,14% | 22,58%
Protocolo | 1,97% | 0.26% | 0.00% 0,24% 1,00% 0,40%
Telef 12,23% ((35,23%) (56,16%) | C55.18%) | (56,46%) | 24,19%
Total 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 salde. Este cendrio se consolidou no inicio
de 2019 e é importante salientar a diminuicdo dos registros
presencialmente e por telefone, em 142% e 12,1%

\respectlvamente. /

/Vale observar o comportamento do usudrio na escolha do canal\
de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
Reclamagdo, pedir Informagdo ou Solicitagdo de algum servigo
eles preferem o uso do TELEFONE. Ja para realizar um Denuncia
ou fazer uma Sugestdo, o canal preferido é a INTERNET. Ja nos
casos de Elogios, eles preferem fazer de forma PRESENCIAL ou

Qor contato telefénico. /
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OUVIDORIA

T DAS MANIFESTACOES

No exercicio de 2019 as RECLAMACOES e ELOGIOS
representam juntas 77% do total dos registros na ouvidoria.

Em termos percentuais de participagdo, observamos que as
DENUNCIAS, SUGESTOES e INFORMAGOES foram os tipos de
manifestagdo que tiveram queda em 2019 em relagdo aos
outros anos analisados. Para os demais tipos de classificacdo
houve aumento significativo tanto de 2018 para 2019, bem
\_como de 2017 a 2019. j

/Vale ressaltar que, em termos de quantidade, o ELOGIO foi o\
tipo de manifestagdo que mais cresceu durante o periodo
analisado, ou seja, um aumento de 118% de 2017 a 2019. Em
seguida a RECLAMAGAO teve aumento de 107% no mesmo
periodo. Esses dois indices superam o crescimento geral de
kmanifestacc”)es de 82,8%. j
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E notério 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.

Diante das analises conclui-se 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 refor¢a a
fungdo da ouvidoria como interlocutora entre o governo e sua
populagdo.

No entanto, todos os tipos de classificagdo de manifestagGes
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
classificagdo, como a reclamagdo. Este esforgo € um exemplo

do modelo de gestdo da qualidade que vem sendo
wjlantado localmente desde o inicio de 2019.

8 <4 b
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POR CLASSIFICACAO
ELOGIO

2019

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM 619
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS 587

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 547

RECLAMAGAO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM —.779
SAUDE - IGES-DF
COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF —3-535
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC —2-701
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT —2-189

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA (N 1030

AMBIENTAL
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POR CLASSIFICACAO

DENUNCIA

ELOGIO

UNIDADE SETORIAL DE CORRECAO
ADMINISTRATIVA - USCOR
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
SAUDE - IGES-DF
SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO

'
SOLICITACAO DE SERVIGCOS

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA (.07

AMBIENTAL
DIVISA - DIRETORIA DE VIGILANCIA
: -457
SANITARIA
COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF -355
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICAEM Il 262
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - [l 234
HRT

=) <t r>
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SUGESTAO

HOSPITAL DA CRIANCA DE BRASILIA JOSE
ALENCAR - HCB
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENGAO
INTEGRAL A SAUDE

INFORMAGAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CROF [y

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM - 393
SAUDE - IGES-DF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRs [BD 299

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE - 299
ALENCAR - HCB

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC - 256
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POR CLASSIFICACAO

84,5%
72,7%
56,6%

56,4%

HOSPITAL DA mn‘c’u:ls BRASILIA JOSE ALENCAR -
c8
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC ~ BEFEY/]
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