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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 do Distrito
Federal, Unidade Setorial da Controladoria Setorial da Satude —
OUVIDORIA/CONT/SES-DF, apresenta o Relatério Anual do
exercicio de 2020.

O Relatério Anual visa atender o que preceitua a Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, com informagdes
sintéticas e comparativas acerca das manifestages registradas
em toda rede de ouvidorias da SES-DF, através do sistema
informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-

DF.
h 4
(rodos os meses de 2020 foram analisados e os estudos\

comparativos e de evolugdo foram feitos com base no mesmo
periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019. A data de extragdo das
informagdes dos Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e E-Sic foi
28/01/2021. Alguns indices da pesquisa de satisfagdo podem
ser alterados ao longo do tempo.
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TOTAL DE T
MANIFESTACOES DE ™
OUVIDORIA

2020

101% de Clescuneuto em relagao ao ano de 2017

4123 3.932 4.167

Média Mensal:
4.265
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TOTAL DE
MANIFESTACOES

De maneira geral, no exercicio de 2020, foram registradas

51.185 manifestagGes no Sistema OUV-DF para a Secretaria de
Saude. Este numero representa 20,32% de todos os registros
do Distrito Federal no Sistema OUV-DF. Houve um
crescimento na ordem 101% no nimero de manifestagbes
registradas no sistema em relagdo ao mesmo periodo de 2017
e de 10,4% em relagdo ao ano de 2019.

Este crescimento, em tese, se deve ao fortalecimento de
normativas, processos internos e sistema de informagdo de |
OUVIDORIA vivenciado no GDF. Soma-se ainda a cultura e
participagdo do cidaddo na busca dos seus direitos que esta
mais consolidada. Assim, quanto mais resolutivo é o Sistema
de OUVIDORIA, mais confianga o cidaddo adquire no processo
!e um maior crescimento de manifestagdes é esperado. /

/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,
com adequagdo de espago para atendimento e reforgo de
krecursos humanos nas seccionais de ouvidoria. /
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RANKING
DAS UNIDADES MAIS
DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA)
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TOTAL DE
MANIFESTACOES

Importante destacar que o comportamento sazonal dos
registros de manifest¢does dos usudrios do SUS. Existem
aceleragBes e desaceleragdes de nimero de manifestagdes ao
longo dos meses. Cabe investigar esta informacdo, 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.

@unidades mais demandadas da Secretaria de Estad%

Saude foram, nessa ordem, a Subsecretaria de Vigilancia em
Saude (SVS), 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 o Complexo Regulador do Dsitrito Federal —
CRDF.

Oportuno esclarecer que as demandas relacionadas aos
Hospitais Regionais englobam servigos de salde 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.
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CANAIS DE
ATENDIMENTO &%
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CANAIS DE s

ATENDIMENTO

CANAL DE - ~ ~ o
ATENDIMENTO DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMACAO SOLICITAGAO SUGESTAO

INTERNET
MIDIA

OUVIDORIA
ITINERANTE

PRESENCIAL

PROTOCOLO
TELEFONE

Total Geral

O sistema OUV-DF, por meio da internet, vem sendo a
segunda opgdo mais utilizada pelo cidaddo para registrar suas
manifestagbes na saude. O uso deste canal subiu de 25,9% em
2019 para 38,5% em 2020. Importante salientar a diminuigdo
dos registros realizados de forma presencial, para 6,6% em
2020. Ambos cendrios sdo justificados pela suspensdo de
registros presenciais durante a pandemia da COVID-19.

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. Ja para realizar um Denuncia, solicitar Informagdo,

registrar Elogio ou fazer uma Sugestdo, o canal preferido é a

INTERNET.
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CLASSIFICACAO .
DAS MANIFESTACOES ™

2020

COMPARATIVO DOS ANOS
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CLASSIFICACAO
DAS MANIFESTACOE
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«e=DENUNCIA  =e=ELOGIO ~o=INFORMACAO
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CLASSIFICACAO

2 .
2020 ouvip:

DAS MANIFESTACOES

No exercicio de 2020 as RECLAMACOES e SOLICITACOES DE
SERVICOS representaram juntas 83% do total dos registros
na ouvidoria.

Em termos percentuais de participagdo, observamos que os
ELOGIOS e pedidos de INFORMAGOES foram os tipos de
manifestagdo que tiveram queda em 2020 em relagdo aos
outros anos analisados. Para os demais tipos de classificacdo
houve aumento significativo tanto de 2019 para 2020, bem
\_como de 2017 a 2020, com excegdo da tipologia DENUNCIA. j

/Vale ressaltar que, em termos percentuais, a SOLICITACAO DE\
SERVICOS foi o tipo de manifestagdo que mais cresceu durante
o periodo analisado, um aumento de 56% de 2019 a 2020.
Também foi a tipologia que mais cresceu desde o inicio do
sistema OUV-DF, com 196% de crescimento em relagdo a
2017, seguida por RECLAMAGAO, que teve aumento de 156%

Qo mesmo periodo. /
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CLASSIFICACAO
DAS MANIFESTACOES

ouvipoRi

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.

Registramos, no entanto, que todos os tipos de classificagdao
de manifestaces apresentaram aumento, em termos
quantitativos, com excegdo do nimero de DENUNCIAS.
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UNIDADES o

2020 ouviooRiA

MAIS DEMANDADAS
POR CLASSIFICACAO

ELOGIO

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF 927

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 563

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN 466

RECLAMACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN
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UNIDADES
MAIS DEMANDADAS
POR CLASSIFICACAO

INFORMAGAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF ; 373
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS : 226
if
180

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR
-HCB

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -

2020

SOLICITACAO DE SERVICOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF
SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -
SAA

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

DIVAL - DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL
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UNIDADES
MAIS DEMANDADAS
POR CLASSIFICACAO

SUGESTAO

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE 8

e
o
N
(=]

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE 38

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -

IGESDF 26

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN y

DENUNCIA

USCOR - UNIDADE SETORIAL DE CORRECAO
ADMINISTRATIVA

CORREIGAO - IGES-DF
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