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O material apresentado para fins de inscrigdo nao sera restituido ao candidato, e passara
a fazer parte do acervo da Ouvidoria para fins de divulgacao.

Cada iniciativa inscrita deverd ser encaminhada, em formato PDF, pelo Sistema
Eletronico de Informagdes - SEI, para enderego: CGDF/OGDF/COPLA/DIPRO, em
processo especifico e com acesso restrito, justificado pela hipdtese legal: "documento
preparatorio”, dentro do mesmo periodo de inscrigao.

Cada Ato de Inscrigdo correspondera a uma pratica e a um preenchimento deste
Formulario.

Poderdo ser inscritas praticas que tenham sido efetivamente desenvolvidas pelo érgao
ou entidade proponente e que tenham sido implementadas a partir de 01/01/2019, que
tenham resultados concretos.

Ndo serdao aceitos projetos ou iniciativas que ainda ndo estejam efetivamente
implantados.

Além do preenchimento deste formulario, deverdo ser encaminhados relatorios e
outros documentos que possam comprovar o efetivo resultado da pratica inscrita.

As ouvidorias poderao inscrever até 3 (trés) iniciativas desenvolvidas pela instituicao
que representa, desde que se refiram a iniciativas diferentes.

Os 6rgaos e entidades poderado associar-se na apresentacgdo de iniciativas em parceria,
identificando, no momento da apresentacdo quais as unidades envolvidas na iniciativa.
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[0 NOME DA INICIATIVA/PROJETO: Reunido com Interlocutores da
Administracao Central”: “Espaco de escuta, recomendacao e
orientacao dos fluxos de trabalho

0 DATA DA IMPLEMENTACAO DA INICIATIVA/PROJETO: 15/01/2021

1 ORGAO (nome completo por extenso e sigla): Unidade Setorial de Ouvidoria da
Saude/Ouvidoria/ses

1 SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO. Jodo Batista de
Oliveira

[0 EQUIPE DE TRABALHO (nomes, cargos e matriculas):
Joao Batistta de Oliveira/16823494;
Celi Barros de Oliveira/0132176-5.

[1 DADOS PARA CONTATO (telefone e endereco eletrbnico): 61 986536721 —
joao.batista.oliveira@saude.df.gov.br

1. INTRODUCAO: IDEIA SUCINTA DO PROJETO

Considerando o importante papel das Ouvidorias e do Servidor Publico nas Ouvidorias da
SES, atuando na mediacdo dos interesses do cidaddo e contribuindo para tornar os servi¢cos
publicos mais eficientes e transparentes, a Geréncia de Acompanhamento de Ouvidoria,
subordinada a Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Saude do Distrito
Federal (SES-DF) desenvolveu, no primeiro trimestre de 2021, o projeto “Reunidao com
Interlocutores da Administragcao Central”: “Espag¢o de escuta, recomendacio e
orientacdo dos fluxos de trabalho”.

A Ouvidoria da SES é responsavel por 16 Ouvidorias Seccionais, localizadas nos Hospitais
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e no Complexo Regulador do Distrito Federal que integram a rede de saude da SES-DF, com

um efetivo de 49 servidores. Também faz parte da estrutura da Ouvidoria da SES 218
servidores designados como titulares e suplentes para atuarem como Interlocutores de
ouvidoria dos 6rgdos que ndo possuem estrutura fisica de Ouvidoria Seccional. Esses
servidores Interlocutores de Ouvidoria estdo lotados em Subsecretarias, Coordenacoes,
Diretorias, Nucleos e demais setores do organograma da SES e atuam como unidades
finalisticas, ou sejam, recebem as manifestacdes e realizam todos os encaminhamentos
necessarios, inclusive resposta definitiva ao cidadao.

O presente projeto ira se debrucar na experiéncia vivenciada nas reunides realizadas com
os Interlocutores de Ouvidoria lotados na Administracdo Central. Participaram das reunides os
Interlocutores dos seguintes Orgédos: Secretaria Adjunta de Assisténcia a Saulde - SAA,
Subsecretaria de Gestdo de Pessoas-SUGEP, Subsecretaria de Assisténcia Integral a Saude -
SAIS, Subsecretaria de Administracdo Geral - SUAG, Subsecretaria de Logistica — SULOG e
Subsecretaria de Infraestrutura- SINFRA, Fundo de Saude do Distrito Federal - FSDF,
Diretoria de Assisténcia Farmacéutica —DIASF e Coordenacgédo Especial de Tecnologia de
Informacdo em Saude - CTINF. O grupo foi definido ainda em um contexto de inseguranca e
preocupacdo com a pandemia, onde as autoridades sanitarias recomendavam distanciamento
social e ainda n&do havia iniciado a vacinagao contra o Covid 19 no Distrito Federal. Acordado
com a Chefia da Unidade de ouvidoria da SES que as reuniées seriam agendadas por 6rgao e
com no maximo 3 pessoas. Nesse sentido o presente projeto pretende apresentar a evolucéo
dos trabalhos ap6s as orientacdes e recomendacdes fornecidas aos servidores participantes,
para tanto, foi realizado uma avaliacdo do terceiro trimestre (julho a setembro) de 2020 e
2021. O grupo de servidores formados pelas 09 caixas de ouvidorias receberam no periodo da
avaliacao 739 manifestacdes em 2020 e 748 em 2021.

2. DESCRICAO DA PRATICA O PROJETO

A iniciativa da acdo partiu do entdo Chefe da Unidade Setorial de Ouvidoria, Senhor
Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes, visando a necessidade de uma aproximagdo com 0s
Interlocutores de Ouvidoria, pela necessidade de oferecer o minimo de preparacdo e

capacitacao a esses parceiros.

Principais pontos levantados nas reunifes com os Interlocutores:
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e Apresentacdo da Unidade Setorial de Ouvidoria;

e Entrega de documento impresso com informacgdes basicas descritivas das principais
normativas de Ouvidoria;

e Apresentacéo dos Planos de Acdo da Geréncia de Acompanhamento de Ouvidoria;

e Modelos de documentos para encaminhar demanda de manifestacdo de Ouvidoria
as areas técnicas;

e Alinhamento de processos e fluxos de trabalho;

e Orientag&o sobre metas e resultados de Ouvidoria,;

e Avaliacdo de resposta de manifestacdo de Ouvidoria do proprio Orgao;

e Qualidade de resposta de Ouvidoria;

e Indicadores de Ouvidoria

O Objetivo do plano de acdo era de abrir espaco de escuta e aproximacdo com 0s
parceiros interlocutores de Ouvidoria, oferecendo apoio técnico, capacitacdo para a principal
ferramenta de trabalho (OUVDF), recomendacfes e orientacdes gerais.

3. BENEFICIOS ALCANCADOS

Cronograma das reunides formalizadas via processo SEI 00060-00017056/2021-12

NIDADE INTERLOCUTORES DATA HORARIO

EDSON THIAGO FERREIRA DOS SANTOS
SINFRA LEONARDO PIMENTA BRITO 15/01/2021 | 15h

UNIDADE INTERLOCUTORES DATA HORARIO

TISSIANA ROCHA DOS SANTOS TENTIS
SAA FERNANDA CARNEIRO CARDOSO 19/01/2021 | 14h
JOSE CARLOS CASTELO BRANCO FILHO

SARA CRISTINA LINS RAMOS
ANDREIA SIMAO BERSSANETTI
DIASF TACYARA DINIZ 20/01/2021 | 14h

JULIANO CESAR LIMA DE FARIA

ANDREZZA RIBEIRO DE ASSIS MENDES
FLAVIA MACHADO DE SOUZA CABRAL
SUGEP ANA CAROLINA CABRAL AZEVEDO 21/01/2021 | 14

MARCELA MUCURY TEIXEIRA GARCIA
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‘ PATRICIA DIAS SILVINO

FABIANA RIBEIRO VIEIRA SANTANA

SAIS PAMELA MICKALINE MAFRA 21/01/2021 | 14
ANNIE DOS SANTOS COSTA NEVES

SUAG SUELLEN CHRISTINE ROCHA DE HOLANDA 21/01/2021 | 14h

ESDE REBEKA BARROS GOMES 22/01/2021 14h
DEBORA FONTES SANTANA
KELLY DO NASCIMENTO NOBREGA

CTINF CHRYSTIANE BRANDAO CAVALCANTI 22/01/2021 | 14h
LUCIANA PASSOS GOMES

SULOG UIARA CAVALCANTE SILVA 26/01/2021 | 14h

Fotos das reunioes:

&)

NPRC VAZID

Cooepl
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O plano de acao foi divulgado no relatério do Primeiro Trimestre da Unidade
Setorial de Ouvidoria da Saude, disponivel para consulta em:

https:/lwww.saude.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2019/09/Relatorio-primeiro-trimestre-
2021-1.pdf

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL \ @ B

Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal “.,,_'g
Controladoria Setorial da Saude ouviIDORIA
Unidade Setorial de Ouvidoria peeeuiGenis At g

Foram realizadas 9 reunides com a participacao de 25 interlocutores dos
seguintes setores: SAA, SUGEP, SUAG, SAIS, SULOG, FSDF, CTINF e
DIASF/CATES/SAIS.

O objetivo €& realizar pelo menos 1 reuniao com cada unidade de
interlocucao no decorrer do ano de 2021. Processo corm o cronograma de
agendamento: O0O060-00017056/2021- 12.

Sao objetivos destas reunides:

- Apresentar aos interlocutores os Planos de Acao da Geréncia de
Acompanhamento de Ouvidorias — GEACO:;

- Orientar sobre as normativas de ouvidorias do GDF;

Entregar resumo executivo com as principais normativas téecnicas de
Ouvidorias;

- Discutir sobre qualidade de respostas de Ouvidorias;
- Alinhar rotina e fluxo de trabalho.

Ainda, cumpre informar que esta Unidade Setorial Ouvidoria procedeu o
envio de 2 circulares para fins de orientacido as Ouvidorias Seccionais, com o

intuito de pPadronizar os servicos prestados aos cidadaos. Tambeéem
encaminhamos formulario confeccionado pela OGDF — “NOS QUEREMOS
OUVIR VOCE" -, as Ouvidorias Seccionais com a finalidade de entender melhor

quais as capacidades e dificuldades especificas de cada ouvidoria.
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Resultados antes das reunides (Periodo da pesquisa 01/07/2020 a 30/09/2020). Dados
colhidos em 08/10/2021
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Resultados antes das reunides (Periodo da pesquisa 01/07/2020 a 30/09/2020). Dados
colhidos em 08/10/2021

Data Inicial Data Final

| 01072020 30/09/2020
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Resultados ap0s as reunides (Periodo da pesquisa 01/07/2021 a 30/09/2021). Pesquisa
realizada no OUVDF dia 08/10/2021
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Resultados antes das reunifes (Periodo da pesquisa 01/07/2021 a 30/09/2021). Dados
colhidos em 08/10/2021

Data Inicial Data Final

015072021 300092021

Resolvida apds resposta complementar: 0%
Nio resolvida apds resposta complementar: 096

Em Andlise: 1% ‘
Resolvida: 11% /
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Respondida: 74%
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=]



Planilha com arelacdo das manfiestacdes recebidas e tratadas pelos Interlocutores
de Ouvidoria da Administracdo Central antes das reunides.
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Periodo de busca no OUVDF: 01/07/2020 a 30/09/2020. Dados colhidos no OUVDF em

08/10/2021.

QOuvidoria

Resolutividade

Quantidade de

manifestacéo avaliada

Resolvida

Na&o resolvida

Total recebidas

DIRETORIA DE ASSISTENCIA
FARMACEUTICA - DIASF

31%

13

119

Secretaria Adjunta de Assisténcia a

Saude

0%

01

01

07

SAIS SUBSECRETARIA DE
ATENCAO INTEGRAL A SAUDE

38%

24

10

14

178

SUAG SUBSECRETARIA DE
ADMINISTRAGAO GERAL

0%

10

CTINF COORDENACAO
ESPECIAL DE TECNOLOGIA DE
INFORMAGCAO EM SAUDE

100%

18

SUGEP - SUBSECRETARIA DE
GESTAO DE PESSOAS/SES

26%

27

20

96

FUNDO DE SAUDE DO DISTRITO
FEDERAL - FSDF

0%

SULOG - SUBSECRETARIA DE
LOGISTICA

24%

76

18

58

306

SINFRA - SUBSECRETARIA DE
INFRAESTRUTURA

0%

Total de caixas: 9

Média: 26%

Total: 149

Total 40

Total: 109

Total 739

Observamos que no terceiro trimestre de 2020 as 9 caixas de Ouvidoria recepcionaram
739 manifestacdes de Ouvidoria e apenas 1 caixa de Ouvidoria (CTINF) conseguiu atingir a
meta do indicador de resolutividade, com apenas uma manifestacdo avaliada. Os dados
mostram que 40 manifestagcdes foram avaliadas como resolvidas e 109 néo resolvidas e a

média de resolutividade das 9 caixas foi de 26%. 4 caixas de Ouvidorias tiveram resolutividade

0% e as demais resultados abaixo de 40%
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Planilha com arelacdo das manfiestacdes recebidas e tratadas pelos
Interlocutores de Ouvidoria da Administracdo Central apds as reunides.

Periodo de busca no OUVDF: 01/07/2021 a 30/09/2021. Dados colhidos no OUVDF em

08/10/2021.

Quvidoria

Resolutividade

Quantidade
manifestacé@o

avaliada

de

Resolvida

Na&o resolvida

Total recebidas

DIRETORIA DE ASSISTENCIA
FARMACEUTICA - DIASF

60%

20

12

104

Secretaria Adjunta de Assisténcia a

Saude

0%

02

SAIS - SUBSECRETARIA DE
ATENCAO INTEGRAL A SAUDE

59%

71

29

42

289

SUAG SUBSECRETARIA DE
ADMINISTRAGAO GERAL

100%

CTINF COORDENAGAO
ESPECIAL DE TECNOLOGIA DE
INFORMACAO EM SAUDE

50%

SUGEP - SUBSECRETARIA DE
GESTAO DE PESSOAS/SES

29%

24

17

99

FUNDO DE SAUDE DO DISTRITO
FEDERAL - FSDF

0%

SULOG - SUBSECRETARIA DE
LOGISTICA

30%

64

19

45

235

SINFRA - SUBSECRETARIA DE
INFRAESTRUTURA

33%

Total de caixas: 9

Média: 45%

Total: 185

Total: 70

Total: 115

Total: 748

Em comparacdo ao mesmo trimestre, em 2021, ap0s 0s encontros com os Interlocutores
(aproximadamente 5 meses apds as reunides) apresenta uma melhora significativa do
resultado de resolutividade, observamos, que 4 das caixas de Ouvidoria conseguiram atingir a
meta do indicador resolutividade e a média das 9 caixas foi em 45%, 19 pontos percentuais
mais alto que o mesmo periodo de analise do ano de 2020. Duas caixas de Ouvidoria ficaram

com resolutividade 0%, sendo que nenhuma manifestacdo foi avaliada no periodo.
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4. RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO
REGULAMENTO:

As relagbes sociais sao fundamentalmente pautadas na comunicacdo e
aperfeicoamento, nesse sentido, acreditamos que reunir com pessoas para buscar
melhorias nas relacdes de trabalho e na qualidade do servico publico é condizente com
o interesse da Ouvidoria. E os interlocutores, como servidores da linha de frente, na
mediacao e ponte entre o Estado e o Cidadao tem um papel extremamente importante.
Ao trocar experiéncias com esses servidores e oferecer um espacgo para se debrucar
sobre o trabalho ja realizado, certamente trouxe ganhos para a populacdo e melhoras
nas relacdes de trabalho.Os encontros oportunizaram que duvidas simples, metodos
antigos, paradigmas e conhecimentos equivocados adqueridos de outros colegas que
nao receberam formacédo de Ouvidoria deixasse de ser reproduzidas nas rotinas de
trabalho desses servidores. O alinhamento e a padronizacdo das atividades néo
procura engessar o Interlocutor de Ouvidoria, mas oferecer uma orientacdo basica para
gue ele possa buscar a sua capacitacdo e melhroar suas relacbes com as demandas
de Ouvidoria.

1° - Inovacgao

Sempre foi uma preocupacdo da Gestdao da Unidade Setorial de Ouvidoria
capacitar e estreitar o relacionamendo com os Interlocutores de Ouvidoria. Na
pratica esses colabores da Unidade Setorial de ouvidoria da SES talvez por ndo
ter atribuicdo unicamente de Ouvidoria ndo conseguem buscar essa
capacitacdo de forma efetiva. Nesse sentido, oportunizar um momento para
oferecer apoio, orientagdo e recomendacdes sobre o trabalho de Ouvidoria foi

uma inovacgao ainda néo praticada pela Undiade Setorial.

2° Participacéao Social
Uma das pautas da reunido com os Interlocutores foi a qualidade da
resposta, 0 que estd diretamente relacionado a satisfacdo do cidaddo com a

resposta recebida. Orientar os servidores a buscar respostas efetivas beneficia
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diretamente o cidadao.

3° Simplicidade e Replicabilidade

De forma pratica os servidores conseguiram realizar uma autoavaliacao
dos seus trabalhos se debrucando em pontos de melhorias ao analisar as
respostas apresentadas ao cidaddo. Foi possivel se colocar no lugar do cidadao
e perceber se era esse tipo de resposta que gostariamos de receber dos érgaos

publcios.

4° Utilizacao das informacgfes de ouvidoria

O sistema de Ouvidoria do DF é constantemente atualizado visando melhorias e
transparéncia aos usuarios. Durante as reunibes foi possivel apresentar as
Ultimas atualizacbes realizadas pelos gestores do SIGO e capacitagdo para
extrair graficos e planilhas do sistema que pudesse subsidiar os gestores do

orgao na formulacao e melhorias do servico oferecido.
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O plano de agéo foi inserido no relatorio do Primeiro Trimestre da Unidade Setorial de
Ouvidoria da Saude de 2021, divulgado em https://www.saude.df.gov.br/wp-
conteudo/uploads/2019/09/Relatorio-primeiro-trimestre-2021-1.pdf

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal 162
Controladoria Setorial da Saude ouVvIDORIA
Unidade Setorial de Ouvidoria v

ouvidoria.df.gov.be

Foram realizadas 9 reunides com a participacao de 25 interlocutores dos
seguintes setores: SAA, SUGEP, SUAG, SAIS, SULOG, FSDF, CTINF e
DIASF/CATES/SAIS.

O objetivo €& realizar pelo menos 1 reunido com cada unidade de
interlocucao no decorrer do ano de 2021. Processo com o cronograma de
agendamento: 00060-00017056/2021- 12.

Sao objetivos destas reunides:

e Apresentar aos interlocutores os Planos de Acgao da Geréncia de
Acompanhamento de Ouvidorias — GEACO;

e Orientar sobre as normativas de ouvidorias do GDF;

e Entregar resumo executivo com as principais normativas técnicas de
Ouvidorias;

e Discutir sobre qualidade de respostas de Ouvidorias;
e Alinhar rotina e fluxo de trabalho.

Ainda, cumpre informar que esta Unidade Setorial Ouvidoria procedeu o
envio de 2 circulares para fins de orientagcao as Ouvidorias Seccionais, com o
intuito de padronizar os servicos prestados aos cidadaos. Também
encaminhamos formulario confeccionado pela OGDF — “NOS QUEREMOS
OUVIR VOCE" -, as Ouvidorias Seccionais com a finalidade de entender melhor
quais as capacidades e dificuldades especificas de cada ouvidoria.
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Assinatura do servidor responsavel

Assinatura do Ouvidor do 6rgdo

Assinatura do titular do érgéo
(SECRETARIO, ADMINISTRADOR, PRESIDENTE,
DIRETOR-GERAL, ...)



