RELATORIO .o

www.ouv.df.gov.br

58 sucesToEs

12.222

TOTAL DE |\/|AN|FESTA(;C~
5271 INFORMAGOES 1.507 SOLICITAGBES  NAS ouvIDORAS SiSTE

Resolutividade Pesquisale Satisfacao

No indice de Resolutividadeé o | Os servicosde ouvidoria sdo avaliadosatravés do preenchimento
proprio demandantequemavaliaa | opcionalde uma pesquisaque pode ser feita a qualquer tempo ao
manifestacao, apos o | acessaro sistemaOUVDE Como o maior beneficiario do controle
encerramento do seu protocolo, | socialé o proprio cidaddo,nada mais adequadodo que ele mesmo
indicandose a demandafoi ou ndo | forneceroumretorno sobreaatuagéodo Estado
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75 %
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A OUVIDORIA 23

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Secretariade Estado da Saude do Distrito
Federal,Unidade Setorial da ControladoriaSetorial da Saude,
apresentao Relatoriodo 4° Trimestredo exerciciade 2020

\

O Relatorio Trimestral visa atender o que preceituaa Lein®
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015 com informacdes
sintéticase comparativasacercadas manifestacdegegistradas
em toda rede de ouvidoriasda Secretariade Estadode Saude
do Distrito Federal(SESDF),atravésdo sistemainformatizado
de Ouvidoriado Distrito Federalpo OUVDE

o J

/Osmesesanalisadoéoram Outubro,Novembroe Dezembrode\
2020 e as analisescomparativasforam feitas com base no
mesmo periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019 e com a
evolucaodos trimestresanterioresdo ano de 2020 A datade
extragcaodasinformacdesdos SistemasOUVDF,OuvidorSU®
ESicfoi 28/01/2021 Algunsindicesda pesquisade satisfacao
kpodemseralteradosaoIongodotempo. /

B 4 * )
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TOTAL DE s

UVIDORIA

MANIFESTACOES ~

U
34,6% de 54,1% de 1,4% de
rescimento rescimento cresmment

4° Trimestre 4° Trimestre 4° Trimestre 4° Trimestre

2017 2018 2019 2020

4° Trimestre 12.222

3° Trimestre 12.704

2020

2° Trimestre 834

1° Trimestre 12.425

4° Trimestre 12 012

3° Trimestre 12.364

2° Trimestre | [I11.555

10.430

2019

1° Trimestre

E I 1 I Secretaria

de Saude

4



1° Trimestre

2° Trimestre

2%

S

OUVIDORIA

gaav.ouv.df.gov.br

3° Trimestre
4° Trimestre
1° Trimestre
2° Trimestre
3° Trimestre
4° Trimestre
1° Trimestre
2° Trimestre
3° Trimestre
4° Trimestre
1° Trimestre
2° Trimestre
3° Trimestre
4° Trimestre

2017 2018 2019 2020

No 4° trimestre o numero total de manifestacdes retomau
ao patamar do 1° trimestre, mantendo na casa de 12
milhares de demandas.

l i ' Secretaria

de Saude
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TOTAL DE 8

OUVIDORIA

MANIFESTACOES

.ouv.df.gov.br

De maneira geral, no 4° trimestre de 2020 houve um
crescimentona ordemde 111% no numero de manifestacoes
registradaso sistemaOUVCDFem relacdoao mesmoperiodo
de 2017. O numero de 12.222 foi menor que o trimestre
anterior,naordemde 4 pontospercentuais

/Ressaltese gue no 4° Trimestre as atividades presenciais@
atendimento nasunidadesde Ouvidoriaforam retomadasapos
o encerramentodo periodode teletrabalha

A cada5 manifestacdesregistradapelo SistemaOUVDF em
todo Distrito Federal, UMA é recepcionadae tratada pela
\Secretariede Saudedo DE /

E I 1 I Secretaria

de Saude
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2019 2020

2018

2017

. I Secretaria

TOTAL MENSAL s

A

DAS MANIFESTAGCOES™

Dezembro

167 104 de AUMEN
entre Outubro e

.932
Novembro Dezembro /20
Outubro 123
Dezembro 449 23,9% de
RETRACAO ent
Novembro .036 Outubro e
Dezembro /19
Outubro | l4.527
Dezembro _2.090 33,5% de
RETRACAO en
Novembro _.564 Outubro e
Dezembro /18
Outubro | '3.140
pezembro [ 1. 795 13,4% de
RETRACAO en
Novembro —1.920 Outubro e
Dezembro/17
Outubro | l2.072

de Saude




RANKING s
DAS UNIDADES MAIS™

DEMANDADAS

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATFINBA

HOSPITAL REGIONAL DA CEILAMIRE 740

COMPLEXO REGULADOR EM SAOREF 730
HOSPITAL REGIONAL DO GAMRG 717
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NOHRRAN 656
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBARSAM 474
HOSPITAL DA REGIAO LESIRE. (PARANOA 47l
HOSPITAL REGIONAL DO GUARIGU 467
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

* No ambito da Subsecretariale Vigilanciaem Saudeg SVSDiretoria de VigilanciaSanitaria 1.503 manifestacdesDiretoria de Salidedo

Trabalhador 239 manifesta¢des Diretoria de Vigilancia Ambiental: 1.027 manifestagGes Diretoria de Vigilancia Epidemiolégica 9
manifestagdese Lacen 18 manifestactes

E I 1 I Secretaria

de Salde T Erompodescio
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TOTAL DE s

OUVIDORIA

MANIFESTACOES ™

Ao compararo comportamentodosdadosreferente aosmeses
de OUTUBRONOVEMBR@ DEZEMBRG@e cadaano, desde
2017, observaseque haumadesaceleracadmaturalnosmeses
de DEZEMBR@D que serefere a quantidadede manifestacbes
recebidas
Porém, neste més do corrente ano, houve 0 aumento de 1%
nesta comparacao,apresentandoestabilidadeno niumero de
manifestacoe®ntre osmesesdo 4° Trimestre /
A

s unidades mais demandadasda Secretariade Estado de\
Saudeforam, nessaordem, a Subsecretariale Vigilanciaem
Saude(SVS)p Instituto de GestaoEstratégicade Saudedo
Distrito Federall GESDF,que englobaa gestaodas6 Unidades
de Pronto Atendimento¢ UPA o Hospitalde Base Hospitalde
SantaMariae, o HospitalRegionabe TaquatinggHR).

. /

B 4 * )
i Secretaria

de Saude
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o

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

4° TRIMESTRE

2020
54.92% 52,17% 51,89%
49,47% l ° ' 0
28,28% 39,86%
25,25%
. 21,73%
17,88% 7,49%
4° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE
2017 2018 2019 2020

=0-|INTERNET =o—~PRESENCI|AL-e—=TELEFONE

E I i I Secretaria

de Saude
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CANAIS DE e,

OUVIDORIA

ATENDIMENTO ™

Os principais canais de atendimento foram a Central

Telefonicado GDFpo 162 e o sistemaOUVDFacessad@ela

INTERNETOs canais de atendimento presenciais, antes

suspensostemporariamente, atendendo as recomendacoes
de prevencaada pandemiado Covid19, foram retomadose ja

representam/,49% dademanda

Vale observaro comportamentodos usuariosna escolhado
canalde atendimentofrente a suanecessidadeParase fazer
reclamacéace solicitacdodealgumservicoelespreferemo uso
da Telefone Ja para realizar uma denuncia, informacao,

@gioou umasugestaop canalpreferidoé a Internet. /

E I 1 I Secretaria

de Saude
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CLASSIFICAGCAO .

RIA

DAS MANIFESTACOES®

- RECLAMACAC
m SOLICITACAO
m SUGESTAO

[ COMPARATIVODOS HN'RWESZU?E/S(ZIM?/Z(}ZO

2
2020 - 70% - 0,5%

= DENUNCIA

2%-—-6 o 0,594 ELOGIO
2019 = INFORMACAO
RECLAMACAC

3% s
2018 66% 0,4% SOLICITACAO

m SUGESTAO

7%
2017 — 58% -0,6%
E I 1 I Secretaria

de Saude
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S

OUVIDORIA

witw.o.df.gov.br

6.000
5.1
5.000
4.000
3.35
3.000
2.000
1370 1.507
1.318
1.000
678 >2
—
609 e— 233 291 239
2017 2018 2019 2020

—o—DENUNCI|A=#—ELOGIO=#=INFORMACAQC-o~RECLAMACAG-»=SOLICITACAGe=SUGESTA!

E l i ' Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAO s:
DAS MANlFESTAc;oEé‘i’“"‘

No 4° Trimestre de 2020 as RECLAMACOES as
SOLICITACOBE SERVICO®presentaram juntas, 82% do
total dosregistrosna Ouvidoria/SES

4 )

Observamos~ gque as demandas do tipo ELOGIO e
INFORMACAGofreramuma quedaem 2020 somando15%
das demandas Em 2017, o indice ultrapassavao percentual

de 23%
\_ v

/'y Valeressaltarque a RECLAMACADI o tipo de manifestagéo\
gue mais cresceudurante o periodo analisado,ou seja, um
aumento de 155% na relacao 3° trimestre de 2017 X
3°trimestre de 2020 Emseguidaa demandade SOLICITACAC
DE SERVICO®&ve um aumento de 1476 ainda usando a
\_comparacaalosperiodosacimacitados J

E I 1 I Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAO s

DORIA

DAS I\/IANIFESTA(;OE%”“

O aumento de 2017 a 2020 foi de 111% no numero total
manifestacbes Entretanto, no mesmo periodo, a tipologia
RECLAMACACQaumentou 1476 e SOLICITACAQL55%
percentualsuperiorao aumentodo total de manifestacbes

\_ /

E notdrio que o sistemade Ouvidoria esta cada vez mais
fortalecido uma vez que o cidadaoutiliza a ferramenta em
busca dos seus direitos e de ter voz ativa na gestao dos
servicospublicos )

\_

/" No entanto, todasastipologiasde manifestacGesle ouvidoria \
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excecdodas DENUNCIA® INFORMACOES§ue obtiveram
gueda Isso se deve ao fato da SESapresentar uma
transparénciaativa mais atualizada, suprindo com isso as

\_ informac¢besapresentadaso cidadao W,

E I 1 I Secretaria

de Saude
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o

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANRE
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NOfHAN 101

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALHRRL 101

RECLAMACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM 2.222

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINBA
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANIRS

HOSPITAL REGIONAL DO GAMRG

E I i I Secretaria

de Saude

16



UNIDADES o,

OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS ***
POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE A

-HCB
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINR® 57

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICAEM S
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NOHHEN

SOLICITACAO DE SERVICOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM

542

COMPLEXO REGULADOR EM SAUORBF

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM

IGESDF 137

HOSPITAL DA CRIANCA DE BRASILIA JOSE A
-HCB

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINBA

E I 1 I Secretaria

de Saude

18



UNIDADES s

MAIS DEMANDADAS ***
POR CLASSIFICACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIAEM S

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICAEM S
IGESDF

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALE
HCB

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORRAN

DENUNCIA

USCORUNIDADE SETORIAL DE CORR
ADMINISTRATIVA

184

CORREICAQGESDF

E I 1 I Secretaria

de Saude
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UNIDADES s

MAIS DEMANDADAS ***
POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL  147,42%
lh{tL¢! [ 5! /[ wL! b4!-.4(m4%N[ L! WwWh{; X
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG  §28,23%
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ) 23,88%
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM J23,05%
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARA-22,73%
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN 21,54%
lh{tL¢![ a! ¢9wbh LbC-DZLC[5%59 .w! {N[L! mX
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRO) 20,84%
Lb{¢L¢! ¢h 59 D9{ ¢ %h 9-/1.9,84,%D|_/ I 9a {!"59X
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU 18,52%

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA --‘16,16%

E I 1 I Secretaria

de Saude
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UNIDADES o,

OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS —

POR CLASSIFICACAO

O Instituto de Gestdo Estratégicade Saude do Distrito
Federal (IGESDF) foi a unidade que concentrou maior
nimerode ELOGIOSo0 4° trimestre de 2020 A Subsecretaria
de Vigilanciaem Saude(SVS)obteve o maior numero de
RECLAMACOESSOLICITACORSncipalmentede usuarios
gue apresentaram demandas relacionadasa PANDEMIA
COVIBL9. Janasmanifestacesle tipologiaINFORMACAQ,
ComplexdoReguladodo Distrito Federal CRDFoncentroua
maior demandae SUGESTA@ Subsecretariade Atencio

Klntegrala Salde(SAIS) /

/Referente ao indice de proporcao de ELOGIOSecebidos\
frente as RECLAMACOE®&ma mesmaunidade, o Hospital
SéaoVicente de Paulo(HSVP)seguidopelo Hospitalregional
de Sobradinho(HRS)e pelo Hospital de Apoio de Brasilia
(HAB) Estadoram asasunidadescom os melhoresindicesno

4° trimestre de 2020

N y
= 4 & > ...

de Saude
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OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

AGENDAMENTO DE CONSULTA
1.136 (9,3%)

SERVIDOR PUBLICO
984- (8%)

NDIMENTO EM UNIDAD
HOSPITALAR (HOSPITAIS REGIO

742¢(6,1%

E I i I Secretaria

de Saude
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OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Reclamacao

wl° AGENDAMENTRQE CONSULTABA2 ¢ 8,6%

w2° FISCALIZACRDRONAVIRUB06 ¢ 7%

w3° ATENDIMENTEM UNIDADE BASICA DE SABBEC 6,6%
w4° ATENDIMENTEM UNIDADE HOSPITALG ¢ 6,3%

wb° AGENDAMENTRE EXAMES20¢ 6%

g Solicitacao A
wl° AGENDAMENTOE CONSULTA4:3¢ 16,1%
w2° COMBATEO FOCO DA DENGUE7¢ 12,4%
w3° AGENDAMENTRE EXAMEQ16¢ 7,7%
w4° PROBLEMASOM ANIMAIS SINANTROPICDS¢ 7,6%
w5° AGENDAMENTRE CIRURGIASI4 ¢ 7,6%
\_ Y,
4 N

Denlncia

w1° SERVIDORJBLICQ37¢ 57,3%

w2° ATENDIMENTREDICO54 ¢ 22,6%

w3° ASSEDIMIORAL NO SERVICO PUBLO2(B;8%

w4° ATENDIMENTEM UNIDADE HOSPITALBAR2,5%

«5° ATENDIMENTEM UNIDADE BASICA DE SAURH ;7%

E I i I Secretaria

de Saude
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OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Elogio
wl° SERVIDORIBLICO405¢ 30,7%
w2° ATENDIMENTREDIC0251¢ 19%

w3° ATENDIMENTEM UNIDADE HOSPITALAMRC 10,8%
w4° ATENDIMENTEM UNIDADE BASICA DE SAOBE 7%
w5° SERVICPRESTADO PORGAO DO GDR3 ¢ 5,5%

Informacéao

wl® AGENDAMENTOE CONSULTAS1 ¢ 30%
w2° AGENDAMENTIE EXAMESS ¢ 16,9%
w3° AGENDAMENTOE CIRURGIAZS ¢ 15%
wi° OUVIDORUS21G 4%

L wE° SERVIDORJBLIC9 G 3,65% )

~N
J

Sugestao

wl1° ATENDIMENTEM UNIDADE BASICA DE SAORHES5,5%
w2° SERVICPRESTADO POR ORGAGD®9¢ 15,5%

w3° ATENDIMENTEM UNIDADE HOSPITALAR6 A%

w4° ATENDIMENTRREDICO : 4 6,9%

wB° INFRAESTRUTUEM UNIDADE DE SAUDES31%

E I i I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS MAIS s
DEMANDADOS

OUVIDORIA
www.ouv.df.gov.br

O assuntomais demandadona SEDFfoi AGENDAMENTOE
CONSULTABom 9,3% do total de manifestacbesNota-se que
houve diminuicdo da demanda pelo assunto FISCALIZAC/
CORONAVIRUBsuntomaisdemandadoo trimestre anterior,

(O assuntoAGENDAMENTDE CONSULTAS0 mais registrada

nas demandas de reclamacao, solicitacGes de servicos e
informagdes, ATENDIMENTE@M UNIDADEBASICADE SAUDE
paraasmanifestacoeslo tipo sugestao

- J

O assunto SERVIDORUBLICOobteve o maior indice nas
tipologiasELOGI@ DENUNCIA

E I 1 I Secretaria

de Saude

24



PRAZOS DE RESPOSTH.

10 dias

Prazo médio de resposta

J

N

13 dias

Prazo médio de resposta

J

17 dias

Prazo médio de resposta

J

m FORA DO PRAZ@ NO PRAZO

B 4 * )
i Secretaria

de Saude
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PRAZOS DE RESPOST®

www.ouv.df.gov.br

Dasérie histéricaapresentadanota-se o efetivo controle do
prazosde respostasdasouvidoriasda SESDF Ressaltese que
este Indice de Cumprimento do Prazo de Respostada
Ouvidoriaé consideradacomo um riscoextremona matriz de
riscoda ControladoriaGeraldo Distrito Federalkc CGDF

A Secretariade Saudeno 4° trimestre, atingiuo tempo meédio
de respostaao cidadaode 9 dias Issoé 25% inferior a média
geraldo GDF, que foi de 12 diasnho ano de 2019 e o tempo
foi 55%inferior ao preconizadcem lei, que é de 20 dias Entre
outras acdes desta Ouvidoria, pode se dizer que a maior
produtividadeem virtude a maior proximidadeda gestaocom
os interlocutores, principalmente atravésde aplicativosde
mensagen® que facilitaa comunicacdocontribuiramparao
resultada

4 )

Ainda, vale destacar a diminui¢céo das respostasemitidas
FORADOPRAZONO 4° trimestre de 2020 esseindicechegou
a apenas 2% Em 2017, no respectivo periodo, o indice
alcancou3(0%

. J

B 4 * )
i Secretaria

de Saude
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35% 35%

35%

25%

1° Trimestre

2° Trimestre
3° Trimestre

2017

35%

4° Trimestre

2017

RESOLUTIVIDADE ..t

35% 35%

4° Trimestre

32%

o o o
1) 7] 1)
(O] (] (]
E E E
s E F
o o o
— AN ™
2018
37%

|

EA. 4

4° Trimestre

2018

4 * )
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36% 37% 36%

©o o o
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E E E
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— N (90}
2019
42%

4° Trimestre

2019

4° Trimestre

www.ouv.df.gov.br

Meta 2020: 45%

1° Trimestre
2° Trimestre
3° Trimestre

2020

4° Trimestre

2020

de Saude

4° Trimestre




2018

2017

Novembro

Outubro

Dezembro

Novembro

Outubro

Dezembro

Novembro

Outubro

RESOLUTIVIDADE .23

www.ouv.df.gov.br

Meta 2020: 45%

41 %

resolutividade

28
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RESOLUTIVIDADE s
= RANKING HOSPITA|S™

COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FE[— 54%
HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - —52%
DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL - D— 48%

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - —47%
DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA - DI— 45%
HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HR SENT 4§L%
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - _38(1:/0
HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - _36%5
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA -y 36%§
Lb{¢L¢! ¢h 59 D9{ ¢ %h 9{_35%5{ I " 59 mX
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HG UM 3%
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO TNCH 33%
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HE 33%
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANGIVID 29%
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HNSERD 23% Meta 2020: 45%

HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO - 6%

B 4 # )
i Secretaria

de Saude
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2070 RESOLUTIVIDADE 2=

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Resolutividadeé um indicador mensurado por meio da
avaliacaodo cidadao,que apoés receber a respostaé quem
finaliza o protocolo classificandeo como resolvido ou nao

resolvido, para os registros de denuncias, reclamacdese
solicitacOedle servicos

Esteindicadoré dindmicoe sofre atualizacdoesia medidaem A
gue os cidadaosavaliame reavaliamas respostasrecebidas
em periodos anteriores, pois Nao existe prazo para que a
avaliacdado demandanteocorra

J

ﬂ meta revisadapara os orgdosdo GDFno PlanoEstratégic
Institucionalda ControladoriaGeraldo Distrito Federalparao
ano de 2020 passoude 50% para 45% de resolutividadee
inclui a Secretariade Estadode Saudedo Distrito Federal No
periodoem analise,a SESDF obteve um patamarde 41% de
resolutividade,um decrécimode 13 pontos percentuaisem
comparagaocom o mesmotrimestre do ano anterior. Nesse
sentido, os dadosalertam para o desenvolvimentode novos
Qrojetose metodologiaSparaa melhoradesteindice /

B 4 # )
i Secretaria

de Saude
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Meta 2020: 70%
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SATISFACAO .

OUVIDORIA

Apos o cidadaoreceber a respostada sua demandade
Ouvidoria, ele € convidadoa participar de pesquisade
satisfacdogue é feita diretamenteno sistemaOUVDFE

Para calculo do indice de satisfacdocom o servico de
ouvidoria, o cidadaoresponde perguntasrelacionadasa
satisfacdo com o atendimento, com o0 sistema
informatizadode ouvidoriae coma qualidadeda resposta
recebidanasuademanda

\_ J

/ Pontuaseque no 4° trimestre do anode 20200 indicador\
atingiu 64% apresentando aumento de 13 pontos
percentuaisguandocomparadacao trimestre anterior.

Os projetos desenvolvidosnesta Unidade Setorial de
Ouvidoria que visam o monitoramento continuo dos
indicese qualidadedos processosde trabalho garantem
uma melhora da qualidade de resposta ao cidadéao e
k aumentogradualdesteindice /
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RECOMENDACAO w:

OUVIDORIA

OUVIDORIA

Outro indiceobtido atravésda pesquisade satisfacaa o de
recomendacdodo servicode Ouvidoria Esteindicador é
bastante relevante, pois demonstra a confianca que o
cidadao tem no servico de ouvidoria ao dizer que
recomendaa outros esteservica

ﬁnportante ressaltar que, dos trés indices relativos a\
avaliacdodo cidadao,este € o que sempretem alcancado
maiorespercentuais Umaoutra analise,ao se compararos
indicadoresda pesquisade satisfacdoconsistena percepcao
de que uma parcela dos usuéarios, apesar de relatarem
insatisfacaocom os servigcosde Ouvidoria,recomendamos
servicos por ela oferecidos, podendo estar havendo
confusdo com o servico que foi pedido com a resposta
(ecebida Oindicede recomendacagarao anoé de 78% /
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A Ouvidoriada Saudetambéem recepcionaas manifestacoes
originadaspelo sistemaOUVIDORSU&jjagestaopertenceao
Ministério da Saude Comintuito de umamelhorpadronizacao
de trabalho de Ouvidoria/SESas demandas oriundas do
executivofederalpassarana serinseridasno SistemaOUVDFE
No 4° Trimestre de 2020 foram tratadas 678 manifestactes
comasseguintegipologias

[ﬁ Elogiog 17 manifestagcoes

CQ Reclamacag 185 manifestacbes

j Informacgéaog 17 manifestacdes

l kl Solicitacaa; 162 manifestactes

Q Sugestaa 2 manifestacoes

@ Denunciag 295 manifestagdes
=
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SERVICOS DE s
INFORMACAO AO ouioogin

CIDADAOJ e SIC

O Servico de Informacoes ao Cidadéao (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletronicodo Servigcade Informacgaoao Cidadaop e-SIC

Qualquerpessodisicaou juridicapode encaminhar
solicitacdode acessoa informacéo aos orgaose
entidades do Poder Executivo do Governo do
Distrito Federal No 4° Trimestre de 2020 foram
feitas 199 solicitacGesguantidade26,3% menordo
gue a registradano trimestre anterior. No citado
trimestre, a Ouvidoria/SESambém recebeu 24
recursos referentes ao acessoa informacao A
interposicdo de recurso ocorre em casos de
indeferimentode acessasinformacdesou quando
o cidadao questiona as razfes da negativa do
acesso /
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CONCLUSAO %=

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoriada Secretariade Estadode Saudefinalizou o 4 °
trimestre de 2020com 12.222 manifestacbesmantendoa qualidadee
constanciano atendimento as demandasdos cidadaose usuariosdo
sistemade saude

No entanto, houve queda em algunsindices,o que nos leva a
realizacdoparao proximoano, de novasacoese planejamentoafim de
conquistarosindicesanteriormentealcancados

Cumpre ressaltar que, houve uma queda no registro de
manifestacbes partir do mésde agostocom a estabilizacace queda
do registro de casosda pandemiado COVIEL9. Ressaltese ainda a
retomadadamodalidadede atendimentopresencial

De forma geral, o presenterelatorio mostra a confiancaque os
cidaddose usuariosdo SistemaUnico de Satidedo Distrito Federal
possuematualmente no sistemade ouvidoria Por meio de analises
cruzadasde informacfesquantitativas e qualitativas recebidas,fica
evidentea consolidacaalo usodo Sistemade Gestaode Ouvidoriado
Distrito Federal¢ SIGGDFtanto numérico,quanto em qualidadedos
servicogprestadosdiretamentepelasouvidoriasda SESDFE

A atual gestdo da Ouvidoria da SESF, com apoio da
ControladoriaSetorialde Saude,prioriza solucbese boas praticasde
gestaono sentidode disseminamovosfluxosde trabalho,aumentara
gualidade das respostas aos cidadaos, gerenciar, monitorar e
acompanham produtividadedostécnicose ouvidoriasseccionais
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Controladoria Setorial da Saude

Rodrigo Ramos Goncalves
Controlador Setorial

Unidade Setorial de Ouvidoria
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Giovanna Cunha Medeiros
Técnica Administrativa

Gongalo Camargo de Lacerda

Técnico Administrativo

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes

Chefe da Unidade Kallé6 Antunes da Silva

Técnica Administrativa

Adriana de Matos Sousa

Assessora Leina Souza de Oliveira

Técnica Administrativa

Ana Gilda Pereira de Macedo

Administradora Geréncia de Acompanhamento de Quvidorias

GEACO

Fernanda Vidal da Silva Albuquerque

Técnica Administrativa Jodo Batista de Oliveira

Gerente

Kellen Regina de Lima Batista

Técnica Administrativa Muriele Ferreira de Melo

Administradora

Lucas Marani Bahia Duca

Administrador Celi Barros de Oliveira

Telefonista
Geréncia de Triagem e Controle de Qualidade
GETRIC .
Elaboracéo

Thyerys Araruna Almeida

Gerente Lucas Marani Bahia Duca

Administrador

Ana Paula Costa da Hora
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