\62%8

OUVIDORIA

Relatodrio 12 Trimestre de 2019
Unidade Setorial de Ouvidoria

SAIN Parque Rural S/N, Bloco B, 12 andar - Asa Norte/Brasilia - DF

xxxxxxxxxxxxxxxxxx



AUni ial de Ouvidori de Estado Distrito Federal - SES/DF I
que se refere ao 1° trimestre de 2019, Consta no documento informagdes sintetizadas a respeito das manifestagoes
registradas no ambito do Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF afetas a esta Secretaria de Estado
de Saide.

Serao assim, os dados icos das mani i e direci 4 SESIDF e as
informagdes relacionadas as ades desta ouvidoria para melhorar e implementar os servigos oferecidos. Por se tratar de
um relatdrio de informagdes acerca das demandas de ouvidoria, seréo aqui também apresentadas as informagdes extraidas
diretamente dos Sistemas OUVIDORSUS e E-SIC, que também séo ferramentas de trabalho desta ouvidoria.

No 1° trimestre de 2019 foram 11,029 mani recebidas dos sistemas OUV-DF,

OUVIDOR SUS e E-SIC conforme tabela abaixo:




No 1 2019 foram

[OUVIDORSUS ¢ E-SIC conforme tabel:

Quantidade total de demandas x sistema:

OUV-DF

recebid: dos sistemas OUV-DF,

SES-DF

1000 — 1

- I I

0
o 1%

o P

et 08

OUVIDOR SUS

E-SIC

WOUVOF SOWOORSIS ESC STOTAL




qu: ndas por
trimestre de 2019,

Distribuig30 de Demandas por Tipos de Entrada:

Deniincia

86| 290 376
Elogio 6| 1129 1135
Informagso 12] 1333 1345

106 6563 6669
Sugestio 3 s8 61
Solicitagio 167| 1086 1253
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Tipologia das manitestacdes registradas.
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icio anterior, obs

relagéo ao 1° tris

com relagdo as

SUS do Ministério da Saude.
[Com relacéo ao sistema oficial do SIGO-DF (OUV-DF), observa-se um aumento de 38,02%
Lcom relacdo a0 mesmo periodo de 2018

nto de 94,87% com
pelo sistema Ouvidor
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Tipos de Entradas

foram

Neste primeiro trimestre, excetuando-se as demandas da Lei de Acesso a

10.839 de ouvidoria, sendo uma média de

3.486 registradas por més. Tanto no sistema Ouvidor-SUS, quanto no sistema OUV-DF, as
demandas via telefone

como a forma d d

representou 24%.

representando 54% do total, seguidas pela intemet, que, neste primeiro trimestre,

QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES POR CANAL DE ENTRADA

AL
5943
2699
2145
42
a4
5
1

FONTE: BANCO DE DADOS DOS SISTEMAS OUV-DF € OUVIDOR SUS




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM
MANIFESTACOES

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM mulrmgss %

AGENDAMENTO DE CONSULTAS 1480 14,15
[AGENDAMENTODEEXAME 53 su
SERVIDOR PUBLICO 938 897

oS o ST
ATENDIMENTO MEDICO 547 523
ATENDIMENTO EM URGENCIA, EMERGENCIA 371 355
Lo FISCALIZACAO VIGILANCIA SANITARIA 309 2,95
mrrrerrEr 2386 22,81
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EXECUCAO DO PLANO DE ACAO PARA MELHORA DOS FLUXOS DE TRABALHO

Corregdo dos fluxos das dentincias para adequagdo ao que esta previsto no Decreto
36.462/2015 e Portaria Conjunta n? 24 de 11/10/2017.

Ajustes com relagdo as tij i icif e 30 0 que a na
tratativa adequada para cada tipo de demanda.

Alinhamento com os gestores para que seja designado um substituto para cada titular
de Ouvidoria Seccional com o intuito de evitar a descontinuidade do servigo.

Alinhamento com os gestores para que as nomeagdes para Ouvidor Seccional
ocorram apds andlise curricular do Chefe da Unidade Setorial de Ouvidoria e com a
imposicdo legal de que o indicado para o cargo tenha vinculo efetivo com a
Administragdo Publica, conforme Portaria Conjunta n? 24 de 11/10/2017.




MANIFESTACOES VENCIDAS

* Redugdo do nimero de demandas vencidas na SES-DF em, aproximadamente, 61,13%,
ou seja, de acordo com o sistema OUV-DF, em 11/02/2019 tinhamos 229 manifestagdes
de Ouvidoria em atraso. Ap6s as medidas interventivas, esse nimero em 25/03/2019 é
de 89 demandas

¥ REDUGAO DE 61,13%




AAGOES PROMIVIDAS PELA GESTAO

+ Adogio de trei oficinas, capaci i como estratégia
para melhoria dos indices relacionados com prazo e resolutividade das |
em dos Ouvidores e

Interlocutores (parceria com a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal).

* Alinhamento com o Departamento de Ouvidoria Geral do SUS na busca de

relacionadas com Ouvidorias do SUS.
* Partcipagdo junto & Controladoria-Geral do Distrito Federal com o projeto ‘De
Olho na Saide” que t i
& que tem como unidade piloto o Hospital da Regido Leste.

+ Promogdo de um ciclo de visitas técnicas as Ouvidorias, Subsecretarias,
Diretorias e Geréncias que possuem caixa no sistema OUV-DF como agdo de
monitoramento, orientages aos gestores sobre a Ouvidoria e a importancia
dela no contexto do Controle Social.

Adogo de um conjunto de agdes em prol da publicago das cartas de servigo
de todas as unidades de saide da Secretaria de Estado de Satde do Distrito
Federal.

* Inicio dos estudos fios para il do




| PROCESSOS DE TRABALHO

As agdes foram i para i da rotina de

vencidas.

Como ja citado, o resultado positivo ocorreu por conta das a¢des de capacitagdo promovidas
pela Unidade Setorial de Ouvidoria da Satde e do a:ompanhamentn as Ouvidorias Seccionais

e es periodil e de forma

|AC°ES QUE COMECARAM A SER EXECUTADAS I

Os préximos passo envolvem a busca pela resposta das manifestagdes vencidas no sistema
Ouvidor SUS que somam mais de 1300 em toda a rede e envolvem manifestagdes
vencidas desde 2013.

Inclulmus, também, nas agdes futuras o objetivo de melhoria da resclutlvldade eo
april da i da resposta, indi es que estdo il




PROJETOS:

EM FASE DE EL

CAFE COM O OUVIDOR: SERA PROMOVIDO UM "CAFE COM O OUVIDOR" NA NOVA SALA DA OUVIDORIA AINDA NO
/ANO DE 2019

APOS A P DA DA SERA NA UNIDADE

CAP : SERAO OFICINAS PARA DAS DE
E DA SES-DF.




Responsaveis:

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes — Chefe da Unidade Setorial de Ouvidoria
Thyerys Araruna Almeida — Gerente de Acompanhamento de Ouvidorias
Alessandro Sa Araujo — Gerente de Triagem e Controle de Qualidade

Adriana Matos de Sousa — Assessora da Unidade Setorial de Ouvidoria

Equipe da Unidade Setorial de Ouvidoria
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