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1. APRESENTACAO

A confeccdo do Plano de Acdo da Fundacdo de Ensino e Pesquisa em
Ciéncias da Saude (FEPECS) referente ao ultimo quadrimestre de 2021 tem a
finalidade de atender a Recomendacgao n.° 1/2021 - CGDF/OGDF. O citado
documento faz referéncia a Deciséo n° 2844/2021, encaminhada pelo Tribunal
de Contas do Distrito Federal (TCDF), cujo objeto trata-se de auditoria
realizada no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO-DF, destacando-se as a¢fes obrigatérias a serem implementadas pelas
Ouvidorias Seccionais, entre elas o Plano de Agao.

O plano constitui-se de estratégias, desenhadas a partir da situacao
atual da Ouvidoria da FEPECS, para que a partir do diagndstico inicial se
estabeleca um planejamento a ser empreendido com o intuito de melhorar os
processos de trabalho da Ouvidoria/FEPECS e, consequentemente, da

entidade.

2. DIAGNOSTICO INICIAL

A FEPECS é mantenedora de trés Escolas: Escola Técnica de Saude de
Brasilia (ETESB), Escola Superior de Ciéncias da Saude (ESCS) e Escola de
Aperfeicoamento do SUS (EAPSUS). O publico alvo da instituicdo séo
estudantes de nivel técnico, superior e de pds-graduacado, além de servidores
da Secretaria de Estado de Saude (SES-DF) que sdo contemplados com
cursos de qualificacao profissional oferecidos pela EAPSUS.

Em 2019, a ouvidoria da FEPECS recebeu um total de 55
manifestacbes. A quantidade aumentou para 81 demandas em 2020 e em
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2021, até 31/08, a entidade recebeu um total de 72 manifesta¢cdes. Os numeros
evidenciam o desafio de se divulgar os canais de atendimento da
Ouvidoria/FEPECS para que esta possa, efetivamente, atuar através da
democracia participativa.

O indice de resolutividade — que de acordo com a Ouvidoria Geral do
Distrito Federal € um indicador mensurado através da avaliacdo do cidadéo,
que, apos receber a resposta das denuncias, reclamacfes e solicitacdes,
finaliza o protocolo classificando-o como resolvido ou néo resolvido — também
€ um desafio para a Ouvidoria/FEPECS uma vez que foi alcancado o patamar
de 57% em 2019, 15% em 2020 e 53% em 2021 (até 31/08).

O total acumulado da resolutividade, ou seja, a avaliagdo considerando

0S anos anteriores apresenta um indicativo de 37%.

2019 2020 2021 (até 31/08)

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel total man. Acessoem: 31 ago. de 2021

57 % 15% 53 %
de resolutnidade de resolutividade de resolutividade
2019 2020 2021 (até 31/08)

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel total man. Acessoem: 31ago. de 2021
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O que se depreende dos dados acima expostos € a necessidade de
divulgacao da ouvidoria tanto para os estudantes quanto para o publico externo
com o intuito de que o setor seja usado como ferramenta de gestdo e co-
participe na aprimoramento dos servicos publicos oferecidos.

Avalia-se também a necessidade de melhoria do indicador “satisfacéo

com a resposta”, que apresenta intima ligacdo ao da resolutividade:

30 %

resposta

43 % 50 %

resposta resposta

2019 2020 2021 (até 31/08)

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel satisfacao resolutividade. Acesso em: 31 ago. de 2021

Outro ponto a ser considerado € a adequacao das informacdes da Carta
de servicos da entidade seguindo o o0s parametros instituidos pelo Guia
Metodolégico e Estratégia de Implantagédo da Carta de Servigos — GMEI — 2°
edicdo Set/2018 (estabelecido pela Instrucdo Normativa n° 01, de 26 de margo
de 2015 da Controladoria Geral do Distrito Federal).

3. PLANEJAMENTO PARA O ULTIMO QUADRIMESTRE DE
2021

Diante da situacdo apresentada no diagnéstico inicial, apresentam-se
abaixo os indicadores e metas operacionais propostos para 0 Ultimo

guadrimestre de 2021


https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodolo%cc%81gico-Carta-de-Servic%cc%a7os_-vers%c3%a3o-para-pubblica%c3%a7%c3%a3o-final.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodolo%cc%81gico-Carta-de-Servic%cc%a7os_-vers%c3%a3o-para-pubblica%c3%a7%c3%a3o-final.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodolo%cc%81gico-Carta-de-Servic%cc%a7os_-vers%c3%a3o-para-pubblica%c3%a7%c3%a3o-final.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodolo%cc%81gico-Carta-de-Servic%cc%a7os_-vers%c3%a3o-para-pubblica%c3%a7%c3%a3o-final.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodolo%cc%81gico-Carta-de-Servic%cc%a7os_-vers%c3%a3o-para-pubblica%c3%a7%c3%a3o-final.pdf
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r
Produzir cartazes de divulgacdo da Ouvidoria/FEPECS
direcionado aos estudantes e servidores, que sdo o publico
majoritario da entidade.

\.

( )

Atingir 80% de nivel de adequac¢do das Cartas de Servigos,
conforme os requisitos metodoldgicos.

(Obs:: percentual estabelecido em virtude das limitagGes do site
da FEPECS)
\_ J

Atingir 100% de satisfacdo com a qualidade de resposta em
ouvidoria

3.1 Cronograma das Acbes/Projetos para 2021

Previsdo de Entrega

Acéo/Projeto
Set Out Nov Dez

Produzir cartazes de divulgacdo da X
Ouvidoria/FEPECS direcionado aos
estudantes e servidores, que sao o
publico majoritario da entidade.

Atingir 80% de nivel de adequacéao X
das Cartas de Servicos, conforme
0s requisitos metodoldgicos.

Atingir 100% de satisfagcdo com a X
gualidade de resposta em ouvidoria

4. PROJETOS

As ouvidorias publicas funcionam como instrumento de participacdo
social cujo principal objetivo € atuar no processo de interlocugdo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica contribuindo para uma gestdo
comprometida com a qualidade do servi¢o publico ofertado e com a satisfacéo

do cidadao.
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Diante do exposto, com o propésito de apresentar os cursos ofertados

pelas Escolas Mantidas da FEPECS suas formas de acesso e manutencao, a
Ouvidoria/FEPECS iniciara, ainda em 2021, o Projeto “Conheca a FEPECS e

as suas Escolas Mantidas”.

A iniciativa, que ainda encontra-se em fase de elaboragdo interna,
pretende visitar escolas publicas do Distrito Federal montando pequenos
estandes com folders de divulgacdo da Carta de Servicos da entidade que
serdo ofertados aos estudantes com o indicativo dos canais oficiais da
Ouvidoria para que a Fundacgédo e suas escolas possam ser conhecidas e
seus servicos possam ser difundidos entre os estudantes da rede publica de
ensino do Distrito Federal, para se sejam sanadas eventuais duvidas
(solicitacdo de informacé&o) ou que sejam apresentadas sugestdes.

Eventualmente, se o projeto lograr éxito, esta Ouvidoria pode ampliar

seu publico de divulgacéo para outros locais.



