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APRESENTACAO

O Plano de Acao da Ouvidoria da Fundacédo de Ensino e Pesquisa em Ciéncias da
Saude (FEPECS) é confeccionado em virtude do previsto na legislacdo do Sistema de
Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal, o SIGO-DF. No documento, vocé encontrara o
resultado das experiéncias assimiladas pela Ouvidoria/FEPECS no decorrer dos anos
anteriores e, com base nisso, o planejamento das agoes a serem executadas em 2023.

As ouvidorias publicas funcionam como canal de comunicacao e participacao
social e, modernamente, como ferramenta de gestao. No caso da FEPECS, dentre outras
funcoes institucionais, a ouvidoria atua no processo de interlocucao do cidadao com a
entidade e as suas trés KEscolas mantidas: Escola de Aperfeicoamento do SUS
(EAPSUS), Escola Superior de Ciéncias da Saude (ESCS), Escola Técnica de Satude de
Brasilia (ETESB).

Destacamos que o pflblico alvo da instituicao sao pesquisadores na érea de saude;
estudantes de nivel técnico na area de saude; estudantes graduacao e de poés-graduacao
(lato sensu_ e stricto sensu), incluindo os programas de residéncia da rede SES-DF;
profissionais de saude de nivel técnico ou superior e servidores SES-DF.

Caso vocé possua interesse em saber quais os servicos que a instituicdo oferece,
sugerimos acessar a nossa Carta de Servigos, disponivel no endereco eletronico:
https://www.fepecs.edu.br/category/carta-de-servicos/.
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DIAGNOSTICO: REGISTRO E INDICADORES

Em relacdo ao numero de manifestacoes registradas e aos indicadores de
ouvidoria, apresentamos abaixo os dados da Ouvidoria/FEPECS em 2021 e 2022:

Volumes das Indicad d .
ndaicadores de Acreditamos que o leve aumento no

Desempenho numero de registros em 2022 (em
comparacao com 2021) e a
consideravel melhora dos

manifestacoes
recebidas

r ~ r ~ Indicadores ocorreu em virtude das
2021 ~ -
2021 Resolutividade: 5200 acoes propostas no plano de acao
93 demandas, sendo: 62% esolutividade: 0 . . =
recla.m.a(;ﬁes; 19% Satisfagdo Resposta: 31% de 2021: capac1ta(;ao dO Chefe da
solicitagbes; e Recomendagio: 69% ouvidoria em cursos relacionados a
L 15% elogios ) Satisfagdo Servigo: 64% area, sobretudo os relativos a
qualidade de resposta; visita aos
r ~ r ~ setores da instituicdo; e a
2022 2022

ampliacao das atividades de
ouvidoria nos comités da FEPECS

106 demandas, sendo: Resolutividade: 75%

Satisfacdo Resposta: 75%

62% reclamacées; 19%
solicitacées; e

A 0,
15% elogios Recomendacio: 100%

Satisfacdo Servigo: 88%
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DIAGNOSTICO: ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM 2022

Assunto Tipologia da Manifestacao

Reclama- Solicita- Sugestdao  Informa- Elogio Dentincia Total
¢ao cao ¢ao
Escolas, Cursos Credenciados na 18 11 1 1 1 0 39
FEPECS
Bolsa Universitaria 15 0 0 0 0 0 15
Servidor Publico 4 0 0 0 6 2 12
Namero de manifestagbes por Namero de manifestagbes por Namero de manifestagbes por periodo:
periodo: Escolas, Cursos credenciados periodo: Bolsa Universitdria Servidor Pablico
FEPECS
Tipologia Tipologia Tipologia
12 Trim 22 Trim 32 Trim 42 Trim Total 12 Trim 22 Trim 32 Trim 42 Trim Total 12Trim 22Trim  32Trim 42 Trim Total
2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022
Reclamagdo 2 a 1 1 18 Reclamagdo 15 15 Reclamagdo 1 3 4
Denuncia 0 Dendncia 0 Denuncia 1 1 2
Solicitagdo 9 2 1 Solicitagdo 0 Solicitagdo 0
Informagdo 1 1 Informagdo 0 Informagio 0
Sugestdo 1 1 Sugestdo 0 Sugestio 0
Elogio 1 1 Elogio 0 Elogio 2 1 3 6
TOTAL TOTAL TOTAL
GERAL 12 7 2 11 32 GERAL 15 15 GERAL 4 2 0 6 12

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos. Acesso em 04 de jan. de 2023
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ANALISES E PERSPECTIVAS

A partir da analise dos dados apresentados e das ocorréncias em 2022, faz-
se necessario manter a ouvidoria como um canal aberto, que auxilie na construcao de
mudancas efetivas e na melhoria dos servicos prestados pela instituicdo. Como
exemplo disso, destacamos o ocorrido com o assunto “Bolsa Universitaria” no 4°
trimestre de 2022: em virtude do atraso no pagamento dos bolsistas do curso de
medicina da ESCS, houve um aumento de mais de 70% no numero de demandas
registradas em relacdo ao trimestre anterior, sendo quase a totalidade do nimero de
registros referentes ao assunto.

Para resolver o problema, a ouvidoria conversou com a gestao, reuniu-se com
a Geréncia de Educagao Médica, a Coordenacdo do Curso de Medicina e os
Coordenadores de Série e com a Secretaria de Cursos para discutir medidas para
equacionar o problema bem como para evitar que os atrasos ocorressem durante o
ano Letivo 2023. Um maior detalhamento dessa acado pode ser verificado no relatorio
do 4° trimestre de 2022, disponivel em: https://www.fepecs.edu.br/relatorios-de-
ouvidoria/.

Como a acao surtiu resultados, uma vez que nado houve mais reclamacgoes
acerca de atrasos no pagamento, essa é uma iniciativa que sera mantida em 2023, a
saber: visita aos setores da FEPECS, conversa com os servidores sobre as atividades
da ouvidoria e a manutencao desta como um espaco aberto ao didlogo, cujas
demandas possibilitem a melhoria efetiva dos servicos.
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PROPOSTAS DE INTERVENCOES

Aumentar o numero de demandas
registradas na entidade

Ampliar a avaliacdo das demandas
registradas (foco no aumento de demandas
avaliadas)

Superar os indicadores de ouvidoria em
relagio aos percentuais obtidos em 2022

Aperfeigoar a capacitacio através da
participacdo em cursos relacionados a area,
além dos obrigatérios ,definidos pela
Formacgao Continuada em Ouvidoria da

OGDF

Resultado Chave (Ac¢ao)

Pré-atendimento: 1) contato com o
cidadio, apds o recebimento de e-mail,
incentivando-o a usar a ouvidoria;

2) incentivar as areas técnicas a, quando
receberem e-mail de cidadio,
estimularem o uso da ouvidoria como
canal oficial para registro de demandas

Implanta¢io do Pés-atendimento,
inclusive apés resposta complementar

Recomendacéo: 76%
Qualidade de Resposta: 76%
Resolutividade: 100%
Satisfacdo com o servigo: 90%

Complementacgio da capacitagdo com o
intuito de buscar alternativas que
satisfagam as necessidades da entidade e
possibilitem a melhoria dos servigos
oferecidos
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Cronograma

Monitoramento:
Diario (100% das
demandas
recebidas)

100% das
demandas
recebidas

Monitoramento
trimestral através
dos relatérios
trimestrais

Capacitacées
realizadas listadas
no curriculo dos
servidores da
ouvidoria

Resultado

esperado

Aumento do Volume de
Manifestacoes
direcionadas a
entidade

Melhora dos
indicadores de
Qualidade do servigo
de Ouvidoria

Aprimoramento dos
servigos oferecidos

Melhora da Qualidade
do servico oferecido
pela Ouvidoria
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PROJETOS

No diagnoéstico inicial foi evidenciado o desafio de divulgar a ouvidoria para
os publico alvo e para os servidores como canal de interlocucao e instrumento de
gestao que possibilita melhorias dos servicos oferecidos. Assim, apresentamos abaixo

o projeto para 2023:

Projeto Justificativa

Respon-

savel

Recursos

Estratégia
divulgacao
dos
resultados

Cronograma

Bate papo  Conforme exposto Realizar Chefe da Tecnolbgicos : Escolha do tema para o Intranet da
com a no tépico Andlises conversa com ouvidoria SEI, formuldrios  evento: 1* quinzena instituigao
Ouvidoria e Perspectivas, o os servidores Google outubro/2023

objetivo é
continuar o
trabalho de manter

da instituig¢do
para
apresentar o

Fisicos: reserva
de auditorio da

Justificativa: avaliar os
assuntos mais demandados nos
trimestres anteriores

a ouvidoria como trabalho da instituigéo
um espaco aberto ouvidoria e Planejamento do bate papo:
ao dialogo e cujas escutar as Didaticos: montar apresentagoes, pesquisa

demandas
possibilitem a
melhoria efetiva

percepgoes a
respeito do
setor

definir temas a
serem discutidos
e possiveis

de bibliografia, reserva de
auditorio, disponibilidade de
coffee break, convites in loco e

dos servigos dinamicas outras ac¢oes necessarias: 2%
quinzena outubro/2023
Financeiros:
patrocinio para Data para realizacao do
coffee break evento: novembro/2023 a

depender da disponibilidade do
auditério da FEPECS
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CRONOGRAMA PARA 2023 - OUVIDORIA

- Planejamento/Coleta de dados Plano de A¢do e levantamento de dados sobre ouvidoria para a Comissdo de Etica da FEPECS

*Publicagdo do Plano de Agédo; Participacdo de reunido do Planejamento Estratégico da FEPECS; Reunido Comité de Governanca

<

*Inicio do planejamento para publicagdo relatério trimestral; Reunido Comité de Governanga

*Publicagao relatério trimestral; Reunido Comité de Governanga

*Levantamento de subsidios para a CPLAGE referente a publicagio do relatério quadrimestral da FEPECS; Reunido Comité de Governanga

*Inicio do planejamento para publicagido relatério trimestra;Reunido Comité de Governanga; Revisido Carta de Servicos

*Reunido Comité de Governanca; Publicagao relatério trimestral

+Levantamento de subsidios para a CPLAGE referente a publicacio do relatério quadrimestral da FEPECS; Reunido Comité de Governanga

*Inicio do planejamento para publicacdo relatério trimestral;, Reunido Comité de Governanga

*Inicio do planejamento para o Projeto: Bate papo com a ouvidoria; Publicacdo relatério trimestral;, Reunido Comité de Governanga

* Realizagdo do evento: Bate papo com a ouvidoria ; Reunido Comité de Governanga

*Inicio do planejamento para publicagao relatério trimestral Reunido Comité de Governanca

) S CECECECECECECES
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OUTRAS ACOES A SEREM DESENVOLVIDAS
PELA OUVIDORIA DA FEPECS EM 2023

Transparéncia Ativa:

< Sao informacgoes de interesse coletivo ou geral que os o6rgaos e entidades do Poder
Executivo do Governo do DF devem, obrigatoriamente, disponibilizar em seus sites,
conforme normatiza a legislacgao;

+ Na FEPECS, a ouvidoria da entidade é a responsavel por coordenar junto as areas
técnicas a atualizacdo mensal dos dados, conforme Guia de Transparéncia Ativa,
disponibilizado pela Controladoria-Geral do Distrito Federal;

< Para vocé saber mais informacoes sobre a transparéncia ativa, consulte a Lei n
4.990/2012 e o Decreto Distrital n® 34.276/2013.

Carta de Servicos:

< De acordo com a Ouvidoria Geral do DF, é um instrumento de controle social que facilita a
participacao do cidadao nas acgoes e programas do Governo DF através de informacoes
sobre os servigos prestados por cada 6rgao e entidade distrital;

% A ouvidoria da FEPECS é responsavel por verificar junto as dareas técnicas a necessidade
de atualizacdo das informagdes constantes no documento, disponivel no endereco
eletronico: https://www.fepecs.edu.br/category/carta-de-servicos/;

o

< (Caso voceé queira ter acesso a outros detalhes, sugerimos consultar o Decreto 36.419, de 25

de marco de 2015.
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CONCLUSAO E PERSPECTIVAS

A Ouvidoria é um espaco de acolhimento, mediacao e informacao. E a partir do
setor que o cidadao solicita informacoes, reclama, elogia, denuncia ou sugere melhorias
para os servicos publicos oferecidos pelas instituicoes.

Nesse sentido, o principal desafio da Ouvidoria/FEPECS é tornar o ambiente de
ouvidoria um local de ausculta, que possibilite uma comunicacao objetiva e efetiva e que
garanta o pleno exercicio da cidadania. Para conseguir esse intento durante o exercicio
de 2023, sera necessaria a articulacao e o envolvimento de todos os setores e servidores
da entidade.
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Equipe Ouvidoria
Adriana de Matos Sousa
Chefe da Ouvidoria
FEPECS

http://www.fepecs.edu.br/
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