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RESENTACAO

Saude Sul é um canal de comunicagao direta entre o cidadao e
lo tratamento das manifestacoes oriundas dos servicos da

ia e Especializada da Superintendéncia da Regido de Saude
revistas no Art. 19 do Decreto no 36.462/2015.

alidade do servigo publico a partir da livre manifestacao do
om os gestores na busca de uma melhoria continua na

dao.

mos os desdobramentos dos trés assuntos mais demandados
30/09/2024, mostrando quais servicos mais procurados pelos
indices de resolutividade, o cumprimento de prazos e os
tisfagdo dos cidadaos que responderam, apds terem

mitida pelas areas técnicas.

, de forma objetiva, a visdo critica da equipe de Ouvidoria em
alizados.

icados neste relatorio norteiam as competéncias das

istrito Federal e tém respaldo nos arcabou¢os normativos das
ral, principalmente no que tange ao Decreto 39.723, Instrucao
a0 2.84/4/2021 do Tribunal de Contas do Distrito Federal e
rias do GDF, capitulo 5.

Links para acesso:
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- Decreto 39.723 de 19 de marco de

2019https:// .sinj.df.gov.br/sinj /Norma/181z1b7551b444f’829be fdbf38d7tPecreto 3972319 03_20
19.html#:~:tex Estabelece%zomedldas%2C°/ozono%20%C3%A2mb1to%20no ,Federal°/32C%20e%20d°/oC3
%A1%200utraglo20provid%C3%AAncias;

- Lei Federal n813.460/2017: Y
https://www.pglanalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-201 017/lei/113[60.htm

- Lei N° 6.5198de17 de marco de 2020: ff{’/"

https:// inj.df.gov. br/s1n]/Norma/4117b98b4d1@ﬂl;b9380d5ae39197a7b/Le1 6519_17 03_2020.html;
-Instrucao MPrmativa n° 01 de 5 de maio de 2017 h
https://
05 ,201
-Decisdo TCDF 2.84%,/2021
https: //etcﬂfﬁ df’ :
-Guia Prati€o para as Ouvidorias do GDF G,apitlﬂ'o 5 / :
https://ouvidoria.df.gov.br/wp- content/uploadsf 84051




DA OUVIDORIA

TRIMESTRE
MIDIA

A
0,3%

Podemos verificar que a prevaléncia dos registros
dos usuarios é feita via telefone e internet, mas o
cidaddo sempre que possivel busca o atendimento
presencial para as suas diversas demandas. No 2°
trimestre tivemos 1.242 registros, ja no 3°
trimestre tivemos uma reducdao de 4,2% em
numero de atendimentos nos nossos canais de
ouvidoria.

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos
http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/forma-de-entrada
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http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/forma-de-entrada

dados e seus desdobramentos

3 300 2 306 0 56%
14 0 178 19 211 0 41%
161 4 5 6 176 0 71%

MANDADO — ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE

o
RESPOSTA ESTANO| DIAS PARA 1° REGISTRO

AREA CLASSIFICAGCAO DO
” Yd
TECNICA SISREG? |ATENDIMENTO| 1,0 pisco ASSUNTO?

a falta de cadastro néo é
atendimento na UBS, sendo
to de primeira consulta até a
¢ao do cadastro.

Nao 2 \EL] Sim

déficit de recursos humanos.
onstrucao da UBS que atende Nao 8 Nao Sim
por associacdo comunitaria.

ta foi agendada. Nao 5 Nao Sim

acao compulsoéria foi reforcada
orientagoes ao usuario sobre o Néao 1 Nao Sim
caso.

baixa procura. Orientado a
bana para vacinagao e evitar Nao 4 Néo Sim
doses do produto.

a equipe para melhorias no

tendimento aos usuarios. fo g flao Sl
inhado para ciéncia. Nao 1 Nao Sim
fastamento legal. Paciente N3o 9 N3o Sim

osteriormente atendida.

as. Pacientes sdo acolhidos e
so de urgéncia é solicitado \ET) 4 \ET) Sim
b médico de outra equipe.

inhado para ciéncia. Naéo 1 Naéo Sim



https://ouv.participa.df.gov.br/#/detalhar-manifestacao

RESPOSTA

AIS DEMANDADO — AGENDAMENTO DE CONSULTAS

p ESTANO DIAS PARA ~ _ 1°REGISTRO DO
AREA CLASSIFICACAO
SISREG? ATENDIMENTO ASSUNTO?
TECNICA DE RISCO
304 dias
mento. Agendamento de pacientes . Aguarda desde .
em datas anteriores. S 17/11/2023 ARIARELO S
A 395 dias
'::;:tgge;:::::;t: EeBaciEnies Sim Aguarda desde AMARELO Sim
. 27/06/2023
182 dias
‘;r'::;;a:fﬁ;:ad::andas Eeatas Sim Aguarda desde AMARELO Sim
HE 22/04/2024
= 457 dias
e, Marcagdo de demandascomdatas g, pguardadesde  AMARELO Sim
£20- 11/07/2023
nte, no momento agendamento de Bogiss
ridt')s B s antsriores Sim guarda desde AMARELO Sim
) 03/05/2024
= 182 dias
érr:;:a:::i’cid;d;:andas Eolatas Néao Aguarda desde AMARELO Sim
s2°- 08/01/2024
nte, no 0 estdo agendand EICIES
B ororie e sim Aguarda desde AMARELO sim
) 11/10/2023
91 dias
;:::;a::;i’c‘i’;d;“andas Eomcatas Sim Aguarda desde VERDE Sim
22 21/03/2024
121 dias
b Marcagﬁ? c.!e df.mandas com datas sim Aguarda VERMELHO sim
ores da solicitacdo. agendamento
desde 01/03/2024
nte, no momento agendamento de S/ CIES
sco'm datas anteriogres Sim Aguarda desde AMARELO Sim
. 21/11/2022
MANDADO — ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR
REIS.\:‘;:TA ESTANO DIASPARA | /e n cho 1° REGISTRO
SISREG? |ATENDIMENTO DO ASSUNTO?
TECNICA DE RISCO
ido a exoneragdes e licengas médicas.
vidéncias para regularizar a assisténcia Nao 5 Nao Sim
ade no Alojamento Conjunto.
perando acima da sua capacidade,
e ordem de chegada e prioridades, Nao 7 Nao Nao
ca, anestesistas e material ortopédico.
perando acima da sua capacidade,
e ordem de chegada e prioridades, Nao ) Nao Sim
ca, anestesistas e material ortopédico.
eitos adversos qt'le a medicagdo N3o 1 N3o sim
scular pode ocasionar.
a o atendimento do HRG . Nao 1 Nao Sim
idade tomando as providéncias para
cia da especialidade no Aloj (] Nao 7 Nao Sim
Conjunto.
idade tomando as providéncias para
cia da especialidade no Aloj (] Nao 8 Nao Sim
Conjunto.
perando acima da sua capacidade,
e ordem de chegada e prioridades, Nao 10 Nao Sim
ca, anestesistas e material ortopédico.
hado para ciéncia da equipe. Nao 1 Nao Sim
idade tomando as providéncias para
cia da especialidade no Alojamento Nao 12 Nao Sim
Conjunto.




da Equipe de Ouvidoria

as tratativas dos trés assuntos mais demandados no

alisamos a necessidade de melhorar continuadamente

yuscam por acesso aos servicos e atendimento em suas

DAMENTO DE CONSULTA retornou ao segundo mais
assunto ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR
as para prestar assisténcia no Alojamento Conjunto e a
gias ortopédicas, tanto da internagido quanto do pronto
dia, situacao ocasionada pela alta demanda de traumas,
r0S.

o Agendamento de consultas, se da por falta de vagas e
usuarios que aguardam entre 400 a 1.000 dias ou mais,
ica e classificacao de risco. Essa situacao impacta na
ra por uma consulta médica como por exemplo em
zia geral. Reclamacoes e solicitacoes sobre consulta em

Geral foram os itens mais registrados pelos usuarios

dimento dos assuntos mais demandados:

e escuta qualificada nas UBS; contratacdo de médicos
dadas na Regiao Sul.

1°- GERSU
2°-GSAP 02 GAMA
3°-GSAP01 SANTA MARIA

£4°-POLICLINICA

Fonte: Controle interno da Ouvidoria
Planilha estratificada -
Pesquisa em 22/10/2024



suntos e Desdobramentos da Planilha de
Monitoramento Interno da Ouvidoria

o 3°TRIM: 207 REGISTROS
- TR . 2°TRIM: 185 REGISTROS

500 1°TRIM: 173 REGISTROS

A planilha de monitoramento acompanha o
fluxo interno entre as unidades de saude e os

400 setores subordinados, estratifica os dados sobre
agendamentos de exames, consultas e cirurgias
gue estao regulados e que sao frutos de registros
dos cidaddos, reclamando ou solicitando

300

informacdes sobre as suas solicitagdes.
Conforme os dados da planilha houve aumento
nos registros referentes a consultas e exames

200 regulados e redugdo em regitros acerca de
cirurgias, mas o indice de DEMORA NO
AGENDAMENTO ainda continua elevado, com

90,6%.
No 3° trimestre, o percentual de
81% 90.7% solicitacbes devolvidas ficou em 10,6%,
demonstrando que ainda persistem as

100

dificuldades para as tratativas dessas

0\'}‘7“ ~\3§° solicitacbes. No 1° trimestre este indice
O& < pontuou 3,5%, onde do 1° trimestre para o 3°
C houve um aumento de 202%.

do apresenta as
édicas mais
de ouvidoria
le consulta de
N ENEES
OLOGIA e
a frente nas
das e que estao
1¢ao, tendo uma
1.000 dias a
) de risco .

nilha estratificada -
24




10 dos Indicadores
SA DE SATISFACAO

o dos resultados apresentados:

0 2° trimestre de 2023 e do 2° trimestre de 2024, tivemos um aumento
de aumentar ou reduzir a medida em que o cidadao vai realizando a
ticipadf.

adao receber a resposta de sua demanda girou em torno de 4,9 dias,
a resposta dentro de prazo legal previsto em lei. Nota-se também o
bida, onde tivemos uma varia¢dao, comparando o 2° trimestre de

o resultado positivo da acdo continua da Ouvidoria junto aos
resposta a ser emitida ao usuario.

RESOLUTIVIDADE
44%

VARIACAO

) +2.32%
ISFACAO €O )
O SERVICO DA RECOMENDACAO
OUVIDORIA 81%
87% VARIACAO
VARIACAO -2.40%

RESOLUTIVIDADE
43%

SATISFACAO COM
O SERVICO DA
OUVIDORIA
72%

RECOMENDAGAO
83%

J°TRIMESTRE
2023

SATISFACAO COM

ATISFACAO COM b

O SISTEMA

SATISFACAO COM

04% ATENDIMENTO SIST‘:MA
VARIACAO VARIACAO 76% 89%

+5.26% +5.61%

SATISFACAO COM
A RESPOSTA
50%

A RESPOSTA
88%

VARIACAO
PRAZO DE +76%

RESPOSTA PRAZO DE

5 DIA§ " RESPOSTA
R 0 Nossas acoes 4,5 DIAS

11,10% . ]

0, encaminhamentos e acompanhamentos das manifestacé
s pelo cidadao;
areas técnicas quanto ao tratamento das demandas orientando sobre a
das respostas e prazos;
reto com o cidadao para requerer complementacao das demandas ou
ais esclarecimentos;
a0 em convocacoes da Rede de Ouvidorias do Distrito Federal, em
estras e reunioes;
) de relatorios trimestrais e anuais;
 dos servidores mais elogiados pelos usuarios através dos canais da

1entos aos servidores sobre nossas atividades de ouvidoria;
om a alta gestdo e colegiados;
bm o Conselho de Saide do Gama.

squisa-satisfacao



A EQUIPE DE OUVIDORIA

os diversos publicos

amenta.

ente com os dados da sociedade e,

efetiva na troca bilateral de informacgoes

ades de saude, alcancaremos uma comunicac¢ao

necer um servico de informacao que seja

0s objetivos a serem alcancados,

omunicacgao e satisfacao do nosso cliente,

foco.

1 de Governanca de Servicos atuando ativamente
s processo de trabalho das equipes nos trés niveis
oem a Regido de Saude Sul.

INCLUSAO

ama busca ser referéncia no atendimento ao cidadao e
ando atuar auxiliando nas tomadas de decisdes com os
de governanca, o que refletiu em dados positivos

) percentual na qualidade na resposta da gestdo para o
resposta. Criamos uma planilha de monitoramento
formagoes como as especialidades médicas mais
consultas médicas, acompanhamento de solicita¢des
cirurgias e reforcamos a importancia de agilizar as

s para que a gestdo possa atuar de forma agil para

horias na assisténcia.

OUVIDORIA DO HRG:
SIMEAO DE OLIVEIRA
IA DE SOUZA SILVESTRE
A MARIA EMIDIO COSTA



