104 sucestoes®

o
568 INForRmMACHES

Resolutividade

No indice de Resolutividade é o
préprio demandante quem avalia
a manifestacao, apés o
encerramento do seu protocolo,
indicando se a demanda foi ou
ndo resolvida.

49 %

Resolutividade

, B
RELATORIQO  ouvioorin

www.ouv.df.gov.br

. TOTAL DE MANIFESTACOES
2.949 soLiciTacoEs E PEDIDOS DE
INFORMACAO NAS
OUVIDORIAS

Pesquisa de Satisfacao

Os servicos de ouvidoria sdo avaliados através do preenchimento
opcional de uma pesquisa que pode ser feita a qualquer tempo ao
acessar o sistema OUV-DF. Como o maior beneficidrio do controle
social é o proprio cidaddo, nada mais adequado do que ele mesmo
fornecer o um retorno sobre a atuac¢do do Estado.

81 %

Recomendacgdo

72 %

Satisfacdo

Secretaria
de Saude
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A OUVIDORIA ouvi;onil\

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, Unidade Setorial
da Controladoria Setorial da Saude, apresenta o Relatério do 29
Trimestre do exercicio de 2020.

4 R

O Relatério Trimestral visa atender o que preceitua a Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, com informacoes
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, o OUV-DF.

\_ /

/Os meses analisados foram Abril, Maio e Junho de 2020 e as\
analises comparativas foram feitas com base no mesmo
periodo dos anos de 2017, 2018 e 2019 e com a evolucao dos
trimestres anteriores do ano de 2019 e 2020. A data de
extracdo das informacgOes dos Sistemas OUV-DF, OuvidorSUS e
E-Sic foi 10/07/2020. Alguns indices da pesquisa de satisfacdo
\podem ser alterados ao longo do tempo. /

E I 1 I Secretaria
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TOTAL DE 8%
MANIFESTACOES DE %me32A

OUVIDORIA

Trim- 201

12,5% de 53,8% de
escimento escimento

22 Trimestre 22 Trimestre 22 Trimestre 22 Trimestre

2017 2018 2019 2020

22 Trimestre

2020

12 Trimestre

42 Trimestre 12.012

32 Trimestre

22 Trimestre

2019

12 Trimestre 10.430
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TENDENCIA DAS 9%

OUVIDORIA

MANIFESTACOES DE orse
OUVIDORIA
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ApOs registro de estabilizacdao do niumero de manifestacoes,
nos ultimos 3 trimestres, observa-se forte crescimento no
22 trimestre de 2020.

E I 1 I Secretaria

de Saude
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TOTAL DE s

OUVIDORIA

MANIFEST ACC)ES sl

De maneira geral, no 22 trimestre de 2020 houve um
crescimento na ordem de 107% no numero de manifestacdes
registradas no sistema em relacdo ao mesmo periodo de
2017. O numero de 13.812 manifestacbes é o maior
registrado em toda série histdrica para um trimestre, desde o
lancamento do sistema OUV DF, em 2016.

ﬁbserva-se ainda o crescimento quando comparado}

primeiro trimestre de 2020, de 11,2%.

E importante destacar que desde o dia 17 do més de margo,
iniciou-se, no ambito do Distrito Federal, o procedimento de
isolamento social devido a pandemia do COVID-19 e os
atendimentos presenciais foram suspensos temporariamente.
No entanto, os outros canais de atendimento disponiveis
conseguiram absorver a demanda.

Ressalta-se que o numero de manifestacdes da Secretaria de
Saude do DF representou 21,57% do total registrado em todo

& /

E I 1 I Secretaria

de Saude
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RANKING ay
DAS UNIDADES MAISouvioosia

DEMANDADAS

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU

i I Secretaria

de Saude



o TOTAL DE B

Trimestre

2% MANIFESTACOES ©Wegeih

Ao comparar o comportamento dos dados referente aos meses
de abril, maio e junho de cada ano, desde 2017, observa-se
gue ha uma desaceleracao natural nos meses de junho no que
se refere a quantidade de manifestacdes recebidas.

Porém, no més do corrente ano, houve aumento expressivo no
numero de manifestacdes devido as demandas da sociedade
no gue tange as medidas de prevencao e promoc¢ao a saude
relacionada a pandemia de Covid-19.

ﬂs unidades mais demandadas da Secretaria de Estado dh
Saude foram a Subsecretaria de Vigilancia em Saude (SVS),
Secretaria Adjunta de Assisténcia a Saude (SAA) e o Instituto
de Gestao Estratégica de Saude do Distrito Federal IGES-DF,
gue engloba a gestao das 6 Unidades de Pronto Atendimento
—UPA, o Hospital de Base, Hospital de Santa Maria e
temporariamente o Hospital de Campanha do Mané

\Garrincha. /

B 4 * >
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CANAIS DE 8%
ATENDIMENTQO  Smeat

& PROTOCOLO
- TELEFONE

61,8% 61,5%

25,1% 38,1%

13,1% 0,4%

22 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE
2017 2018 2019 2020

@=@== |[NTERNET  «=@==PRESENCIAL ==@==TELEFONE
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CANAIS DE @s
ATENDIMENT °£ME£B&“

PROTOCOLO 2,6% o 5% 0,9% o 3% 0,8%
TELEFONE 25,4% C_36,8% - (588% ) Ce67%)  235%
Total Geral 100,0%  100,0%  100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

é principais canais de atendimento foram a Central\

Telefonica do GDF, o 162, e o sistema Ouv-DF acessado pela
INTERNET. Os canais de atendimento presenciais continuam
suspensos temporariamente, atendendo as recomendacgdes
de prevencao da pandemia do Covid-19.

Vale observar o comportamento dos usudrios na escolha do
canal de atendimento frente a sua necessidade. Para se fazer
reclamacgao, solicitacao, informacao ou elogio de algum
servico eles preferem o uso do Telefone. Ja para realizar uma

%nuncia ou uma sugestao, o canal preferido é a Internet. /
E I i I Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAO e
o~ OUVIDORIA
DAS MANIFESTACOES ™=

~ INFORMAGAO
® RECLAMAGAO
~ SOLICITACAO

m SUGESTAO
[ COMPARATIVO DOS 22 TRIMESTRES ]
1,759 0,75%
2020
= DENUNCIA

0,
1,73% = ELOGIO
2019 61%

= INFORMACAO
4,94% = RECLAMACAO

o1 (anare a0 e sord) a3 - soucmacio

m SUGESTAO
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276

2.949

894
598

681 /O—
o=37 =92 70
292 Trimestre 22 Trimestre 292 Trimestre 22 Trimestre
2017 2018 2019 2020
l 1 ' Secretaria
de Saude
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«=@==DENUNCIA
=== ELOGIO
==@==|NFORMACAO
«=@==RECLAMACAO
«=0==SOLICITAGAO
=@ SUGESTAO

E tempo de agao.



CLASSIFICACAO %

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

No 22 Trimestre de 2020 as RECLAMACOES e as
SOLICITACOES DE SERVICOS representaram, juntas, 88% do
total dos registros na Ouvidoria/SES.

\_

Observamos que as demandas do tipo ELOGIO e
INFORMACAO sofreram uma queda significativa em 2020,
somando 10,7% das demandas. Em 2018, o indice
ultrapassava o percentual de 25%.

/

/~ Vale ressaltar que a SOLICITACAO DE SERVICOS foi o tipo de \

\ acima citados. /

manifestacdo que mais cresceu durante o periodo analisado,
ou seja, um aumento de 242% do 292 trimestre de 2017 x
2°trimestre de 2020. Em seguida a RECLAMACAO teve um
aumento de 141% ainda usando a comparacao dos periodos

-

\_

\

E notdrio que o sistema de Ouvidoria estd cada vez mais
fortalecido uma vez que o cidadao utiliza a ferramenta em
busca dos seus direitos e de ter voz ativa na gestao dos
servicos publicos. )

E I 1 I Secretaria

de Saude
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CLASSIFICACAO %%

OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES ™=

O aumento de 2017 a 2020 foi de 107% no numero total
manifestacdes. Entretanto, no mesmo periodo, a tipologia
RECLAMACAO aumentou 141% e SOLICITACAO 242%,
percentual superior ao total de manifestacdes.

@nte das anadlises pode se inferir que a populacao doh

tem utilizado mais o sistema de ouvidoria para se comunicar
com a SES-DF e efetivar sua participacao social, o que reforca
a funcao da ouvidoria como intermediadora entre o governo
e a populacao.

No entanto, todas as tipologias de manifestacdes de ouvidoria
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excecdo das DENUNCIAS e INFORMACOES, que obtiveram
gueda. Isso se deve ao fato da SES apresentar uma
transparéncia ativa mais atualizada, suprindo com isso as

@)rmagﬁes apresentadas ao cidadao. /

E I 1 I Secretaria
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UNIDADES B
MAIS DEMANDADAS ouviboRia
POR CLASSIFICACAO

IGESDF

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

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

RECLAMACAO

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

3.036

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -...

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -...

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENGAO INTEGRALA...
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

E I 1 I Secretaria

de Saude
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UNIDADES as
MAIS DEMANDADAS ©4¥ipoRia
POR CLASSIFICACAO

UNIDADE SETORIAL DE CORRECAO
ADMINISTRATIVA

COMPLIANCE - IGES-DF ' 38

SOLICITACAO DE SERVICOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE 1440

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -
SAA

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

E I 1 I Secretaria

de Saude
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UNIDADES @y
MAIS DEMANDADAS ouvisoria

www.ouv.df.gov.br

POR CLASSIFICACAO

COMPLEXO REGULADOR EM SAUDE - CRDF

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCAR

-HCB
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF
SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTEGRAL A
SAUDE

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM SAUDE

SECRETARIA ADJUNTA DE ASSISTENCIA A SAUDE -
SAA

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE -
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC

SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO
DISTRITO FEDERAL

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

= <

Secretaria

de Saude
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UNIDADES @
MAIS DEMANDA DA Souvicoria

www.ouv.df.gov.br

POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL DE APOIO DE BRASILIA - HAB 38,46%

H 36,65%
HOSPITAL DA CRIANCA DE BRASILIA JOSE ALENCAR - — 36,47%
HCB
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS | 029,75%

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG H 26,26%

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC H 24,80%
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT H 22,17%
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN H 19,18%

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU H 19,13%

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES- H 17 31%
DF ’

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM H 17,05%
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ H 16,07%
HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) HS.OO%

HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO - HSVP H 7,14%

E I 1 I Secretaria

de Saude
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UNIDADES B
MAIS DEMANDADAS ouviporia

POR CLASSIFICACAO

O Instituto de Gestdao Estratégica de Saude do Distrito
Federal (IGES-DF) foi a unidade gque concentrou maior
nimero de ELOGIOS no 29 trimestre de 2020. A Subsecretaria
de Vigilancia em Saude (SVS) obteve o maior numero de
RECLAMACOES e SOLICITACOES principalmente de usudrios
gue apresentaram demandas relacionadas a DENGUE e ao
COVID-19. J& nas manifestacdes das tipologias SUGESTAO e
INFORMACAO, a Secretaria Adjunta de Assisténcia a Saude
(SAA) e a Subsecretaria de Atencao Integral a Saude (SAIS)
foram os setores mais demandados, principalmente sobre a
tematica da EPIDEMIA DO COVID-19 e DISPONIBILIZACAO DE
wSTES E LOCAIS DE ATENDIMENTO. /

/Referente ao indice de proporcao de ELOGIOS recebidos\
frente as RECLAMACOES numa mesma unidade, o Hospital
Materno Infantil de Brasilia (HMIB) recebeu em média 6
elogios para cada 10 reclamacgdes, seguido pelo Hospital de
Apoio de Brasilia (HAB) e pelo Hospital Regional de Planaltina
(HRPI). Estas foram as as unidades com os melhores indices no

\29 trimestre de 2020. /

E I 1 I Secretaria

de Saude

20



ASSUNTOS MAIS ~ Ws
DEMANDADOS ~ euvieosia

ATENDIMENTO EM UNIDADE DE
SAUDE PUBLICA

1.664- (12,04%)

COMBATE AO FOCO DA DENGUE
1.558 - (11,28%)

TESTE COVID 19
1.497 - (10,83%)

FISCALIZACAO CORONAVIRUS
1.124 - (8,13%)

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
951 — (6,88%)

E I 1 I Secretaria

de Saude
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Reclamacao

¢ Atendimento em unidade de saude publica: 1.294 — 14,33%
e Fiscalizagdo Coronavirus : 1.063 — 11,78%

e Teste Covid 19: 918 — 10,17%

e Combate ao foco da dengue : 754 — 8,35%

¢ Agendamento de Consultas: 590 — 6,53%

g Solicitacao A
e Combate ao foco da dengue : 799 - 27,1%
e Teste Covid 19 : 507 - 17,19%
e Aplicacdo inseticida fumacé: 272 —9,22%
* Agendamento de consultas : 191 - 6,47%
* Problemas com animais sinantrépicos : 129 — 4,37%
g J
4 ;. )
Denuncia
e Servidor Publico: 165 - 68,18%
¢ Atendimento Médico: 32 -13,22%
e Falha em procedimento do Orgdo: 8 —3,3%
¢ Assédio moral no Servigo Publico 7 — 2,9%
¢ Desvio de fungdo de cargo publico: 3-1,2%
\_ J

l i ' Secretaria

de Saude
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MAIS DEMANDADQ Souviooria

www.ouv.df.gov.br

POR CLASSIFICACAO

Elogio

¢ Atendimento em unidade de satde publica: 311 —34,8%
e Servidor Publico: 271 — 30,3%

e Atendimento Médico : 130 — 14,54%
* Servico prestado pelo érgado: 30 — 3,4%
e Servidor Terceirizado do Servigo Publico do DF : 25 — 2,8%

r
\_

Informacao

» Agendamento de Consultas: 168 — 28,1%

» Agendamento de Exames: 95 — 15,9%

» Agendamento de Cirurgias: 85 — 14,2%

e Teste Covid 19: 60— 10,03%

\ e Falta de medicamento: 14 — 2,3% )

~N
J

Sugestao

* Atendimento em unidade de saude publica : 25 - 24%
e Servico prestado por Orgdo/Entidade do GDF : 9 — 8,7%
e Teste covid 19: 7-6,73%

e Fiscaliza¢do coronavirus: 6 — 5,8%

* Vigilancia Epidemioldgica: 4 — 3,8%

E I 1 I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS MAIS 9%

OUVIDORIA

DEMANDADQS =%

O assunto mais demandado na Secretaria de Estado de Saude do
Distrito Federal continua sendo ATENDIMENTO EM UNIDADE
PUBLICA DE SAUDE, com 12,04% do total de manifestacdes.
Neste 22 Trimestre de 2020, duas doencas foram temas centrais
de quase 30% do total das manifestacdes: DENGUE e INFECCAO
POR COVID-19.

/As demandas de solicitacdes de servicos para o COMBATE AO\
FOCO DA DENGUE, informacdes e reclamacdes de TESTE COVID-
19 e FISCALIZACAO CORONAVIRUS ocuparam as posicdes no
ranking geral de assuntos como AGENDAMENTOS DE

CONSULTAS E EXAMES.
\_ J

4 )

O assunto ATENDIMENTO NAS UNIDADES PUBLICAS DE SAUDE
obteve o maior indice de ELOGIOS, 34,8%, seguido por
SERVIDOR PUBLICO com 30,3%. SERVIDOR PUBLICO também é o
assunto mais demandado quando se trata de DENUNCIA, com

\68,8%. Y,

E I 1 I Secretaria

de Saude
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8

Prazo médio de resposta (em dias)

11

Prazo médio de resposta (em dias)

17

Prazo médio de resposta (em dias)

27

Prazo médio de resposta (em dias)

B FORA DO PRAZO = NO PRAZO

B 4 * >
i Secretaria

de Saude
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Da série histérica apresentada, nota-se o efetivo controle dos
prazos de respostas das ouvidorias do GDF. Ressalta-se que
este Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta da
Ouvidoria é considerado como um risco extremo na matriz de
risco da Controladoria-Geral do Distrito Federal — CGDF.

A Secretaria de Saude, no 22 trimestre, atingiu o tempo médio
de resposta ao cidadao de 8 dias. Isso € 25% inferior a média
geral do GDF, que foi de 12 dias no ano de 2019, e o tempo
foi 60% inferior ao preconizado em lei, que é de 20 dias. Entre
outras acdes desta Ouvidoria, pode se dizer que a maior
produtividade em virtude do teletrabalho e uma maior
proximidade da gestdao com os interlocutores, principalmente
através de aplicativos de mensagens o que facilita a
comunicacao, contribuiram para o resultado.

/

\_

~N

Ainda, vale destacar a diminuicao das respostas emitidas
FORA DO PRAZO. No 22 trimestre de 2020 esse indice chegou
a apenas 3%. Em 2017, no respectivo periodo, o indice
alcancou 46%.

J
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RESOLUTIVIDADE %

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Meta 2020: 50%

35% 35% 35%
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Meta 2020: 50%
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. RESOLUTIVIDADE %%

2020 OUVIDORIA

RANKING HOSPITAIS *=

HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - HMIB

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL 68%

HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO - HSVP _67%

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE - IGES-
DF

57%

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN 55%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARANOA) 55%

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG 54%

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HRBZ 53%

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS 53%

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM 43%

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU 36%

Meta 2020: 50%

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - HRC 36%

E 4 f ’ Secretaria & GDF

de Satide L T
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RESOLUTIVIDADE s

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da
avaliacao do cidadao, que apds receber a resposta € quem
finaliza o protocolo classificando-o como resolvido ou nao
resolvido, para os registros de denuncias, reclamacdes e
solicitacbes de servicos.

/

br

Este indicador é dinamico e sofre atualizacdes na medida em
que os cidadaos avaliam e reavaliam as respostas recebidas
em periodos anteriores, pois nao existe prazo para que a
avaliacao do demandante ocorra.

\_

J

KA‘ meta estipulada para os 6rgaos do GDF para o ano de 20%
de 50% de resolutividade e inclui a Secretaria de Estado de

Saude do Distrito Federal. No periodo em analise, a SES-DF
obteve um patamar de 49% de resolutividade, um aumento de
11 pontos percentuais em comparagao com O mesmo
trimestre do ano anterior. No entanto, nos meses de abril e
maio, a Ouvidoria da Saude chegou a alcancar uma
resolutividade de 51%. Nesse sentido, ha uma tendéncia
guanto a aproximacao do indice de resolutividade atual para a

meta definida no Plano Plurianual do GDF para o ano.
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Apos o cidadao receber a resposta da sua demanda de
Ouvidoria, ele é convidado a participar da pesquisa de
satisfacao, que é feita diretamente no sistema OUV-DF.

Para calculo do indice de satisfacdo com o servico de
ouvidoria, o cidadao responde perguntas relacionadas a
satisfacado com o atendimento, com o sistema
informatizado de ouvidoria e com a qualidade da resposta
da resposta recebida na sua demanda.

\_ /

/ Pontua-se que no 22 trimestre do ano de 2020 o indicador\
atingiu 72%, apresentando leve queda quando comparado

ao trimestre anterior.

Com o intuito de retomar essa crescente, a Unidade
Setorial de Ouvidoria desenvolveu e esta aplicando o
projeto denominado “+ Qualidade”, o qual possui o
objetivo de melhorar a qualidade da resposta ao cidadao,
k por meio do monitoramento diario das manifestacdes. /
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Outro indice obtido através da pesquisa de satisfacao é o de
recomendacao do servico de Ouvidoria. Este indicador é
bastante relevante, pois demonstra a confianca que o
cidadao tem no servico de ouvidoria ao dizer que
recomenda a outros este servico.

ﬁmportante ressaltar que, dos trés indices relativos a\
avaliacdao do cidaddo, este é o que sempre tem alcancado
maiores percentuais. Uma outra analise, ao se comparar os
indicadores da pesquisa de satisfacao, consiste na percepcao
de que uma parcela dos usuarios, apesar de relatarem
insatisfacdo com os servicos de Ouvidoria, recomendam os
servicos por ela oferecidos. O indice de recomendacao para
KO ano é de 80% e foi alcancado pela Ouvidoria da Saude. j
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A Ouvidoria da Saude também recepciona as manifestacoes
originadas pelo sistema OUVIDORSUS, cuja gestao pertence ao
Ministério da Saude. No 22 trimestre de 2020 foram tratadas
600 manifestacdes (4,3% do OUVDF) com as seguintes
tipologias:

[ﬁ Elogio — 14 manifestacdes

,
G:; Reclamacao — 137 manifestacdes

j Informacdo — 33 manifestacdes

( )
| kl Solicitacdao — 179 manifestacoes

Q Sugestdo — 14 manifestacdes
\. J
@) Denuncia — 223 manifestacdes
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O Servico de Informacdes ao Usuario (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC.

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode encaminhar
solicitacdo de acesso a informacao aos oOrgaos e
entidades do Poder Executivo do Governo do
Distrito Federal. No 22 trimestre de 2020 foram 298
solicitacdes, quantidade 42,6% maior do que a
registrada no trimestre anterior. No citado més, a
Ouvidoria/SES também recebeu 27 recursos
referentes ao acesso a informacao. A interposicao
de recurso ocorre em casos de indeferimento de
acesso as informagdes ou quando o cidadao

guestiona as razdes da negativa do acesso. /

@\
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A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude finalizou o 2 ¢
trimestre de 2020 com recorde no registro de manifestacdes e
mantendo a qualidade e constancia no resultado de seus indicadores.

Cumpre ressaltar que, houve uma queda no registro de
manifestacdes a partir da segunda metade do més de marco até o final
do més de abril em virtude das medidas de isolamento social para
protecao da populacao frente a pandemia do COVID-19. Entretanto, os
meses de maio e junho foram os de maior registro de demandas da
série histdrica, mesmo com a modalidade de atendimento presencial
suspensa temporariamente.

Isso consolida a confianga que os cidadaos e usuarios do Sistema
Unico de Saude do Distrito Federal possuem atualmente no sistema de
ouvidoria. Por meio de analises cruzadas de informacgdes quantitativas
e qualitativas recebidas, fica evidente o crescimento do uso do Sistema
de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF tanto numérico,
guanto em qualidade dos servicos prestados diretamente pelas
ouvidorias da SES-DF.

A atual gestao da Ouvidoria da SES-DF, com apoio da
Controladoria Setorial de Saude, prioriza solucdes e boas praticas de
gestao 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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