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Comparativo do 4° Trimestre- 2021 -2022

e Quantidade total de manifestacdes nos periodos

Fonte: Painel de ouvidoria - Tabela 1
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Na tabela 1, observa-se uma queda no nimero total nas demandas do OUVDF e
também, no OUVSUS em relagdo ao 42 trimestre de 2021. Em relagdo ao
OUVDF, o nimero de demandas maior em 2021, ocorreu em razao da vacina
contra o Covid-19. Ja em relagédo ao OUVSUS, o mesmo fato, foi devido ao alto
numero de denuncias, que foram encaminhadas para o Ministério da Saude - MS
pela populagcdo contra pessoas infectadas pelo covid-19. J4 na tabela 2,
ratifica-se, a queda entre os periodos, no entanto, ha uma mudanca na forma de
entrada da manifestacéo, que deixa de ser a internet, e passa a ser a ligacéo
telefdnica (162), o meio preferido pela populagéo para registrar a demanda no
42 Trimestre de 2022.




COMPARATIDO DOS 5 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NO 4°
TRIMESTRE DE 2021 E 2022 NAS SES-DF

ASSUNTOS 2021 2022

AGENDAMENTO DE
CONSULTAS
1858 - MANIFESTACOES

VACINA COVID - 19

o
1 1.990 - MANIFESTACOES

AGENDAMENTO DE ATENDIMENTO EM UNIDADE
2° CONSULTAS BASICA DE SAUDE
1678 - MANIFESTACOES 1.385 MANIFESTACOES
30 SERVIDOR PUBLICO SERVIDOR PUBLICO
1.196 - MANIFESTACOES 1.283 - MANIFESTACOES
AGENDAMENTO DE
pn ATENDIMENTO MEDICO CIRURGIAS
1.073 - MANIFESTACOES 1.141 - MANIFESTACOES

ATENDIMENTO EM UNIDADE ATENDIMENTO EM UNIDADE
5¢ BASICA DE SAUDE HOSPITALAR
1.062 1.044 - MANIFESTACOES

Fonte: Painel de ouvidoria - Tabela 3

Nota-se no ano de 2021, que o primeiro assunto mais demandado
ocorreu devido a sazonalidade da pandemia, considerando que
agendamento de consultas tem sido o campeao de reclamacoes
ha alguns anos na SES-DF, como mostra a tabela 3 acima.
Também, observou-se um aumento significativo nas demandas
relacionadas a unidade basica de satide, que saltou da 52 para a
22 posicao, entre as mais demandadas no ano de 2022. Outro
ponto que cabe ressaltar, sdo as reclamagoes direcionadas a
servidor publico, que embora tenha se mantidas na 32 mais
demandada em ambos os trimestres, o nimero de manifestacgoes
continua aumentando.




ACAO - GEACO (Geréncia de Acompanhamento de Ouvidorias)
"Analisar a qualidade das respostas das manifestac¢des avaliadas pelo cidadao."
* Analise realizada em 4 etapas: Acolhimento, Encaminhamento, Resposta
Preliminar, Resposta Definitiva/Complementar.

. Quantidade *4 Etapas % de Etapas
Periodo .
analisada Completas completas
3° Trimestre de ,
209 41 19,62
2022
4° Trimestre de 637 613 89,23

2022

Fazendo um breve resumo da tabdla5&iRA A A 80, SHA Shcelsiitd

evolucao tanto na quantidade de manifestacoes analisadas
como no percentual de respostas completas. No entanto, por ser
uma acgéo ainda em fase de adaptacao, a area responsavel esta
desenvolvendo métodos de avaliagbes mais assertivas para o
tema.

PROJETO - UNIDADE SETORIAL DE OUVIDORIA
"Reduzir o nimero de reclamacgdes dos assuntos mais demandados na SES
(Agendamentos de consultas, cirurgias e exames)

Melhorar ao maximo a resolutividade dos assuntos
elencados, consequentemente diminuir o nimero de
manifestacdes de reclamac¢des e solicitacdes
direcionadas a estes assuntos com foco na melhoria
da politica publica, desdobrado em programas,
projetos e servi¢os do contexto pré-definido.

Metas do Projeto

Aumentar o conhecimento do gestor em relagdo ao
leque de informac8es oferecidos no sistema OUV-DF,
melhorar a habilidade, desempenho como gestor da
area, e fomentar ciclos de atitudes positivas, por meio
de iniciativa de novas acbes que tem como objetivo
melhorar os fluxos dos trabalhos executados.

Beneficios Esperados

Considerando a regido de salde piloto, Superintendéncia
da Regido de Saude Sul, que engloba os trés niveis de
atencdo a saude, exceto Hospital Regional de Santa Maria e
UPA do Gama (administrados pelo IGES-DF), entre os meses
Avaliacao de de julho e novembro, foram monitoradas 262
desempenho do projeto manifestacdes de ouvidoria. Desse total, 209 foram
reclamacdes e 53 solicitacdes, distribuidas em 147
manifestacdes para consulta, 82 para exames e 33 para
agendamento de cirurgia. Julho foi o0 més que obteve a
maior quantidade de demandas para o periodo.



e Em dezembro de 2022, considerando algumas
dificuldades operacionais, houve reavaliagdo do
projeto, cujas iniciativas serdo remodeladas e
desenvolvidas com um outro formato, como a
definicdo de um padrdo de relatério das
ouvidorias hospitalares seccionais que atendam
as mesmas finalidades das a¢des desenvolvidas
nesse projeto.

Conclusao do Projeto

Consideracoes Finais

Apesar do grande volume de manifestacdes, 98.2% das respostas foram
dadas dentro do prazo.

Com relacdo aos assuntos mais demandados, varias acBes estdao sendo
adotadas com relacdo as cirurgias eletivas com a realizacdo de multirGes
para reduzir as filas nesse tipo de demanda. As préximas a¢des da gestdo
incluirdo melhorias nas politicas publicas que envolvem o agendamento de
consultas com o intuito de reduzir o tempo de espera.

A mudanca nos assuntos mais demandados se relaciona com a mudanca
do foco da assisténcia a saude que, em 2021, esteve voltada para os
assuntos vinculados a pandemia do novo corionavirus. Em 2022, com a
expressiva reducdo das demandas vinculadas a pandemia, devido a
vacinacdo, houve retomada dos servicos e retorno dos assuntos mais
demandados como Agendamento de Consultas, Exames, Cirurgias e
Atendimento em Unidade Basica de Saude.

Em 2023, varias acBes serdo incluidas no plano de acdo com o intuito de
manter a qualidade dos indicadores com foco na capacitacao de ouvidores e
interlocutores.
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