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APRESENTAGAO

A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal (SES/DF) é uma unidade pertencente & Controladoria Setorial
da Salde (SES/CONT) e possui vinculagdo técnica com a Ouvidoria Geral do
Distrito Federal (OGDF) — Orgdo Central do SIGO-DF Sistema de Gestdo e
Ouvidorias do Executivo Local. Acrescenta-se que a supracitada unidade
também esta dentro da estrutura da Ouvidoria do Sistema Unico de Saude

(SUS), cuja respor ili de gerenci pertence & 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 estéo 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 16 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 prépria e estdo
tecnicamente ligadas a OGDF.

Ademais, a Unidade Setorial de Ouvidoria ainda possui uma rede de
interlocug&@o nas subsecretarias da SES/DF. S&o cerca de 200 servidores (cuja
designacao é feita no Diario Oficial do Distrito Federal), que s&o responsaveis
pelos processos de trabalho referentes aouvidoria nos moldes do que determina
a Portaria SES n° 157/2019, que estabelece medidas para garantir a efetividade
da participacé@o popular dos servigos publicos prestados por meio da Secretaria
de Estado de Salde do Distrito Federal; e a Portaria SES n° 332/2019 que
estabelece os critérios para utilizagdo da resposta complementar e outras
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medidas para garantir a efetividade da participacdo popular dos servicos
publicos prestados por meio da Secretaria de Estado de Sadde do Distrito
Federal.

A Ouvidoria da Satde é uma via de comunicacao legitima e oficial, que
intermedia as relacdes entre os cidadaos e os gestores publicos, promovendo a
qualidade entre essa interacdo e a formagéo de lagos de confianga e
colaborag&o mitua, visando o controle social e a gestéo participativa no ambito
da SES-DF.

Neste contexto, a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Satde do Distrito

Federal apresenta o Relatério do 4° Trimestre do exercicio de 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 outubro, novembro e dezembro de 2021 e as
analises comparativas foram feitas com base no mesmo periodo do ano anterior
e com o 3° trimestre do ano de 2021. As informagdes foram extraidas dos
Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e E-Sic em 21/02/2022.

Oportunamente, cabe esclarecer que alguns indices da pesquisa de
satisfacdo (Resolutividade, Satisfacdo e Atendimento) podem ser alterados ao
longo do tempo, conforme o momento em que ocorrer a avaliagdo do cidadao a
resposta recebida, pois ndo ha prazo para que o cidadao avalie os servigcos de
ouvidoria, a resolutividade e demais avaliagdes.

DAS MANIFESTAGOES

No 4° Trimestre de 2021 a Unidade Setorial de Ouvidoria da SES-DF, em

conjunto com as unidades seccionais de ouvidoria e interlocutores recebeu,
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14.935 manifestacdes oriundas do Sistema OUV-DF e OuvidorSUS e 242
pedidos de Acesso a Informag&o (Lei de Acesso a Informagao - LA - oriundos
do Sistema E-SIC, que é o sistema oficial para solicitagdes de informagdes ao
Governo do Distrito Federal.

CLasSIFICAGAO

Fonte: Painel do Sistema OUV-DF, 18.02.2022.
De maneira geral, no 4° trimestre de 2021 houve um crescimento na
ordem de 22,21% no nimero de manifestacdes registradas no sistema OUV-
DF em relagéo ao mesmo periodo de 2020. O nimero de 14.935 foi menor que
o trimestre anterior em 821 manifestagdes de ouvidoria.

DOS CANAIS DE ATENDIMENTOS

Os principais canais de atendimento foram a Central Telefénica do GDF,
0 162, e o sistema OUV-DF acessado pela INTERNET. Os canais de
atendimento presenciais, antes suspensos temporariamente, atendendo as
recomendagdes de prevengéo da pandemia do Covid-19, foram retomados e ja
representam 11,42% da demanda.
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FORMAS DE ENTRADA

seNCIAL

Fonte: Painel do Sistema OUV-DF, 18/02/2022

Vale observar o comportamento dos usudrios na escolha do canal de
atendimento frente a sua necessidade. O canal preferido pelos cidad&os para
realizar reclamagéo, dentincia, solicitacdo de servigos, informagcao, elogio ou
uma sugestdo foi a Internet.

DA CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTACOES

Em termos quantitativos, observamos redug&o na ordem de 17,87% no niimero
de solicitagdes e aumento de 2,95% no nimero de reclamacdes, quando
comparados ao 3° trimestre de 2021.

Trimestre  Denincia  Elogio Informagdo  Reclamagdo  Solicitagdo ~ Sugestao  Total Geral

2°2020 239 894 596 9.045 2.955 105 13.834
392020 292 1.364 494 8.994 1.496 64 12.704
©a0 2 1;s 52 8579 1507 s 12222
1°2021 185 1.439 686 9.587 1.793 106 13.796
poo2t e 1020 om 1003 2661 101 15879
a2 15 1ess 1243 0148 3403 2 15756
201 28t 1s3¥  ooab g.a1st 2795% ] 149354

Fonte: Banco de dados tratado, Sistema OUV-DF, 18/02/2022.
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DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

O assunto mais demandado no 4° trimestre foi VACINA COVID-19, com
19,9% do total de manifestacdes, seguido por AGENDAMENTO DE
CONSULTAS, 16,8% e SERVIDOR PUBLICO, 12%.

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

META AL DE RESOL PARA O PERIODO: 42%
5 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
0 N° TOTAL DE RESOLUTIVIDADE GE-
REH eI MANIFESTAGOES % RAL
REGIAO DE SAUDE CENTRAL 1765 100%
1° VACINA COVID-19 705 39,94%
= CARTAO DE VA-
2 Sia 240 13,60%
o SERVIDOR PU-
3 Fh 157 8,90%
P AGENDAMENTO 168 — 5%
DE CONSULTAS '
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA
= DE SAUDE (CEN- %5 561%

TROS DE SAUDE,
POSTOS DE SA-
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REGIAO DE SAUDE CENTRO SUL 699 100%
1 VACINA COVID-19 174 24,89%
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA
o DE SAUDE (CEN-
2 TROS DE SAUDE, 12 16,028
POSTOS DE SA- 37%
UDE)
= AGENDAMENTO
= DE CONSULTAS = 10.30%
" ATENDIMENTO ME-
g bice 58 8,30%
o SERVIDOR PU-
5 BLICO 49 7,01%
REGIAO DE SAUDE LESTE 740 100%
1 VACINA COVID-19 155 20,95%
o AGENDAMENTO
Z DE CONSULTAS e 1605
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA 29%
% DE SAUDE (CEN- 79 10.68%
TROS DE SAUDE, .
POSTOS DE SA-
UDE)
o CARTAO DE VA-
@ Shia 52 7,03%
- ATENDIMENTO ME-
5 Bico 51 6,89%
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REGIAO DE SAUDE NORTE 1142 100%
1 VACINA COVID-19 182 15,94%
6 AGENDAMENTO
2 DE CONSULTAS 154 1349%
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA 1%
5 DE SAUDE (CEN-
3 TROS DE SAUDE, 12 1240
POSTOS DE SA-
UDE
= "ATENDIMENTO ME-
& Bico 134 11,73%
o SERVIDOR PU-
5 Slico 128 11,21%
REGIAO DE SAUDE OESTE 1110 100%
o AGENDAMENETO
x DE CONSULTAS 180 1622%
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA
5 DE SAUDE (CEN-
z TROS DE SAUDE, 178 177
POSTOS DE SA- 30%
- SERVIDOR PU-
3 SEico 132 11,89%
ATENDIMENTO EM
@ UNIDADE HOSPI-
“ TALAR (HOSPITAIS 107 9,64%
REGIONAIS)
S "ATENDIMENTO ME-
5 Dico 105 9,46%

10
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REGIAO DE SAUDE SUDOESTE 1729 100%
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA
o DE SAUDE (CEN-
& TROS DE SAUDE, 284 16.43%
POSTOS DE SA-
e 26%
o AGENDAMENTO
z DE CONSULTAS 235 13,59%
3 VACINA COVID-19 180 10,41%
. ATENDIMENTO ME-
4 Dico 175 10,12%
o SERVIDOR PU-
5 BLICO 172 9,95%
REGIAO DE SAUDE SUL 855 100%
ATENDIMENTO EM
UNIDADE BASICA
" DE SAUDE (CEN-
B TROS DE SAUDE, 124 14,50%
POSTOS DE SA-
UDE)
., "ATENDIMENTO ME-
2 DICO u7 13,68% 1%
. AGENDAMENTO
3 DE CONSULTAS 115 13.45%
ATENDIMENTO EM
0 UNIDADE HOSPI-
“ TALAR (HOSPITAIS 81 10,18%
REGIONAIS)
" SERVIDOR PU-
5 BLICO 80 9,36%
IGES-DF 1716 100%
o ATENDIMENTO ME-
" DICO 226 13.179%
"ATENDIMENTO EM
- UNIDADE HOSPI-
# TALAR (HOSPITAIS 22 12.35%
REGIONAIS;
0 SERVIDOR PU- 26%
¢ BLICO 209 12,18%
10 AGENDAMENTO
4 DE CONSULTAS 197 11,48%
ATENDIMENTO EM
0 UNIDADE DE
5 PRONTO ATENDI- 120 11.07%
MENTO (UPA)

Fonte: Painel do Sistema OUV-DF, 21/02/2022
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DOS SISTEMAS E-SIC E OUVIDOR-SUS

A Ouvidoria da Satde também recepciona as manifestagdes originadas

pelo sistema OUVIDORSUS, cuja gestdo pertence ao Ministério da Salde
(Ouvidoria-Geral do SUS).

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

relacionados com as manifestagdes registradas no sistema OuvidorSUS, esta

gestdo optou por inserir essas manifestacdes no sistema OUV-DF para que os

ouvidores e interlocutores tivessem que gerir nas manifestagdes de ouvidoria

apenas um sistema de ouvidoria, o que resultou na reducéo do prazo para

resposta e racionalizagdo dos recursos, inclusive, forca de trabalho. No 4°

Trimestre de 2021 foram tratadas 839 manifestagdes de ouvidoria com as

seguintes tipologias:

24 elogios;

74 pedidos de informacao;
451 reclamagdes;

30 dentincias;

3 sugestdes;

257 solicitagdes de servigos.

ério da S
i de Ouvidorias do SUS

[——— o Atcdineto
Paiodo- oVI0IRI 4 3u12201

Owidoria e secreTARIA

[Cotnsis G Eoul Pt Tokonr _ Formuka Wi TAX N et o Ferem]
Denci v u o " P o . w

Eutio o ! 0 " s o oo
P ° s . s a ' o n

o ER— C— e r— T

Fonte: relatério do sistema OuvidorSUS, 22/02/2022.
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Lei de Acesso a Informacéo - O Servico de Informacdes ao Cidadéo (SIC)
pode ser realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do Distrito Federal ou
diretamente por meio do Sistema Eletronico do Servico de Informagédo ao
Cidadéao, o e-SIC.

LEI DE ACESSO A INFORMACAO

B e
B e

TOTAL3® TOTALAT
DESCRICAO o AGOSTO | SETEMBRO | o OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO | CECT
SOLICITAGOES 123 102 136 361 () 102 58
RECURSOS 12 5 21 a1 5 5 5 25

Fonte: Sistema E-Sic, 22/02/2022

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode encaminhar solicitacéo de acesso
ainformacéo aos 6rgéos e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito
Federal. No 4° Trimestre de 2021 foram feitas 242 solicitagdes, quantidade
32,96% menor do que a registrada no trimestre anterior. Nesse periodo, a
Ouvidoria/SES também recebeu 25 recursos, quantidade 39,02% inferior a
registrada no trimestre passado, referentes as solicitacbes de acesso a
informac&o. A interposicdo de recurso ocorre em casos de indeferimento de
acesso as informages ou discordancia quanto ao contetido da informacao
disponibilizada.

13
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DO PLANEJAMENTO E MONITORAMENTO

METAS DE INDICADORES DO PLANO DE ACAO 2021 DO SIGO-DF

INDICE DE RESOLUTIVIDADE COMOS, Horceo
SERVIGOS D OUVIDORIA AOS SERVIGOS DE OUVIDORIA
EsTIPULADO ‘ ALcavcano EsTIPULADO \ ALcaseano EsTiPULADO [ ALccano
| wx | e [ )
INDICE DA QUALIDADE DA INDICE DO CUMPRIMENTO DO TAXA DE ADEQUAGAO DAS
ResposTA PRAZO DERESPOSTA CARTAS DE SERVIGO
ESTIPULADO | ALCAN ESTIPULADO | ALGANGADO ESTIPULADO | ALCAN
o s o oox . 100%
- s TAXA DE RESPOSTAS DOS
Taxa
TMESTA
& OUVIDORIA
ESTIPULADO | ALCANGADO ESTIPULADO | ALCANGADO ESTIPULADO | ALCANCADO
W | o% | e 5% [Noo mensurado)

170112021

Para o exercicio de 2021, segundo o Plano de A¢ao de Ouvidoria da SES,
o principal objetivo foi de atingir 48% do Indice de Resolutividade das
manifestagdes de Ouvidoria por meio das seguintes acoes:
. Foram monitorados 0s assuntos mais recorrentes em manifestagées de
cidadéos 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

servigos prestados;

. Foi efetivada uma itacdo e > um manual de procedimentos

para Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade para mitigar equivocos na
tramitagdo que prejudicavam a agilidade e a qualidade da resposta ao cidad&o.

. Foram bimestrais as reuniées com ouvidores seccionais, Assessorias de
Planejamento e Superintendentes de cada Regido de Salde de modo a
promover e fomentar alinhamento técnico e canal de producédo de informacoes

14
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estratégicas para as Superintendéncias por meio de relatérios de gestéo local
das ouvidorias.

. Foram realizadas 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 de
ouvidores e interlocutores; e orientar os servidores quanto ao cumprimento de
prazo de resposta e qualidade da resposta de Ouvidoria.

A lutividade é um indicador disponibili pelo sistema OUV-DF, em

que o cidad&o, apds receber a resposta da sua demanda de ouvidoria, pode fazer
uma avaliacdo e classificar o protocolo como resolvido ou néo resolvido.

No periodo supracitado, a rede de ouvidoria da SES-DF atingiu 43% no
indice de resolutividade. Outros indicadores importantes da pesquisa de
satisfagéo realizada pelos usuarios séo o indice de Recomendagdo e indice de
Satisfagdo com o servico de ouvidoria. A SES, nesse periodo, alcancou 75% e
65%, respectivamente para esses indicadores.

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Venadas: % |/ fora do prazo; 4%

15



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal

Unidade Setorial de Ouvidoria

No que tange ao prazo de resposta ao cidadéo, a Secretaria de Satde,
no 4° trimestre, atingiu o tempo médio de resposta ao cidad&o de 9,5 dias. Esse
resultado é 47,5% inferior ao preconizado em lei, que é de 20 dias. Destaca-se

que 96% das respostas foram emitidas dentro do prazo.

DA EXECUGAO DAS AGOES

Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias - GEACO

Em cumprimento as atribuicdes 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 execucéo, diretamente subordinada & 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 "Meet" que pode ser acessado
pelo computador ou Celular, em raz&o do periodo pandémico.

Este projeto teve inicio no inicio de setembro/2021 onde foram realizadas
5 (cinco) diagndsticos situacionais por meio de relatérios analiticos nas

ouvidorias seccionais relacionada a seguir:

RELATORIOS ANALITICOS

HAB (00060-00353654/2021-52)
HRSAM (00060.00353072/2021.76)
HRS (00060.00353570/2021.19)
HRBZ (00060.00353075/2021.18)
HMIB (00060-00353252/2021-58)
HRG (000 3787/2021.29)
HRPL (00060-00353800/2021:40)
HRAN (00060-00357415/2021.71)

HSVP (00060-00361885/2021:30)
HRC (00060-00386101/2021-86)
HRT (00060-00396671/2021:84)

HRL (00060.00439913/2021:31)

CROF (00060-00527304/2021.68)
1GES-SM (00060.00534436/2021:17)
1GES -HBDF (00060-00072940/2022-09)
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Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade - GETRIC

Foi atualizado, nesse 4° trimestre, o Guia para triagem de manifestacdes —
Regulagdo o qual visa auxiliar os tramitadores no encaminhamento de

mar ite, i a pre i 1tos regulados, a fim
de evitar correcdes de fluxo e retrabalho.

DA CONCLUSAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude finalizou o 4 ° trimestre de
2021 com 16.016 manifestacdes, mantendo a qualidade e constancia no
atendimento das demandas dos cidadéos e usuarios do sistema de salde.

Cumpre ressaltar que houve continuidade no registro de manifestagdes
referente & COVID-19, principalmente demandas relacionadas as corregdes dos
langamentos das vacinas no ConecSUS. Além disso, com retomada das
cirurgias eletivas, bem como dos agendamentos de consulta, houve foco nos
registros de manifestagcdes de ouvidoria nesses assuntos em quase todas as
superintendéncias. De forma geral, o presente relatério mostra a confianca que
os cidad&os e usuarios do Sistema Unico de Satde do Distrito Federal possuem
atualmente no sistema de ouvidoria. Por meio de anélises cruzadas de
informagdes quantitativas e qualitativas recebidas, fica evidente a consolidagdo
do uso do Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF tanto
numérico, 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 solu¢des e boas praticas de
gestdo no sentido de disseminar novos fluxos de trabalho, aumentar a qualidade
das respostas aos cidadaos, gerenciar, monitorar e acompanhar a produtividade
dos técnicos e ouvidorias seccionais.
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