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Apresentacao

A Ouvidoria INAS/DF é uma seccional que compde a
rede de ouvidorias do Governo do Distrito Federal.

Essa Ouvidoria é responsavel pelo recebimento das
manifestacdes dos beneficidrios e seus dependentes
do Plano de Saude dos Servidores do GDF, denomi-
nado de GDF SAUDE.

No ano de 2022, mudamos para uma nova sede com
espaco amplo g, com isso, recebemos uma sala apro-
priada para os atendimentos privativos necessarios
para um melhor acolhimento dos beneficiarios ou
servidores do érgao.
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Diagnostico

Atualmente trabalhamos com o recebimento de manifesta¢des por
meio do Sistema PARTICIPA DF e formamos processo SEI de todas as
demandas recebidas, no qual percebemos um aumento expressivo,
tendo em vista a plena utilizacdo do Plano GDF SAUDE. No ano de
2021, recebemos um total de 536 manifestacoes e, no ano de 2022, um
total de 999, conforme demonstragao no grafico:

Total de Manifestacgodes

Para o ano de 2023, pretendemos alcangar as metas conforme descrito
abaixo:

Resolutividade: 50%
Qualidade da resposta: 55%
Satisfacdo com o servigo: 72%
Recomendacao: 82%
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Indicadores

Qualidade da resposta

53%

Tivemos esse percentual decorrente da utilizagdo de linguagem sim-
ples, fazendo com que o beneficiario entenda o processo.

Satisfagdao com o servico

70%

Esse indice também é mal avaliado, tendo em vista a relagdo entre a
necessidade e a resposta recebida.

Resolutividade

49%

Esse indice nao teve um bom percentual, pois muitas vezes o benefici-
ario ndo responde a Avaliacao do Servico, principalmente quando nao
recebe a resposta desejada.

Recomendacao

79%

Os beneficiarios sempre comentam que conseguem resolver suas
necessidades por meio da QOuvidoria.
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Tipologia

Tanto em 2021 quanto 2022, a Tipologia mais recorrente foi a Recla-
macado. Por se tratar de saude, os beneficidrios desejam atendimento
imediato no que se refere aos prazos de autorizacdes de guias para
realizacao de seus procedimentos médicos hospitalares.

2021

2022
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Assunto recorrente

PLANO DE SAUDE

Com o aumento dos beneficiarios e clinicas credenciadas em 2022,
houve um aumento das reclamacdes sobre varios assuntos referentes
ao Plano de Saude, onde podemos englobar todos os temas demanda-
dos em uma mesma categoria, conforme grafico abaixo. Por se tratar
de salde, os beneficiarios ainda ndo entendem as regras que regem o
regulamento e, por isso, ha reclamacgdes em relagdo aos prazos estipu-
lados para as autorizagdes dos procedimentos que constam na Tabela
de Referéncia do GDF SAUDE.
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Matriz de analise

Conforme analise da dimensao dos elementos estruturantes, quanto
ao volume, estamos inseridos no Grupo 3 - dos érgaos que recebem
mais de 600 manifestacdes por ano.

E, quanto a qualidade, estamos inseridos no Grupo 4 - todos os indica-

dores acima da meta estabelecida pela Ouvidoria Geral do DF.

Matriz de analise de qualidade

GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3 GRUPO 4

mzcr
GRUPO 2

Portanto, conforme Matriz de Analise, a unidade seccional de Ouvidoria
do INAS/DF foi categorizada no Grupo Verde, por mostrar bom desem-
penho frente aos elementos estabelecidos.
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Cronograma 10

Acao Jan Fev Mar  Abr Mai Jun Jul Ago | Set Out Nov  Dez

Reunido com
a area mais
demandada

Bate-papo com
a Ouvidoria

Projetos

Nome do

Projeto Objetivo Justificativa Acdo  Metas Responsavel  Recurso
Em Outubro,
. quando
Zf;:!tii::nto Muitas duvidas que o Plano
il 20S SEIVicos poderiam ser sanadas 1 completa Ouvidoria Nao se
restadog com detalhamento do 3 anos, ter aplica
pelo INAS regulamento do Plano a cartilha
P publicada
no site
Identificar e articular Dlvulgac;go
Favorecer melhorias no processo dos servigos
Bate-papo com uma gestédo de Ouvidoria - Néo se
Ouvidoria orientada por de tratamgnto/ 2 para os Ouvidoria aplica
e resposta as demandas ;
resultados apresentadas servidores
P do INAS.
Nome do Cronograma Resultado Comunicagao
Projeto 9 Esperado Resultados
. De maio a Reduzir os percentuais -
Cartilha outubro de reclamacgéo Relatorios

Esclarecimentos dos
servigos prestados pela | Relatério
Ouvidoria

Bate-papo com Més de
a Ouvidoria agosto
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