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OUVIDORIA

Relatoério 22 Trimestre de 2019
Unidade Setorial de Ouvidoria
SAIN P Rural /N, Bloco B, 12 andar - Asa Norte/Brasilia - DF
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A Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Satide do Distrito Federal - SES/DF apresenta o 2° relatério
trimestral de 2019,

Este documento apresenta a estatistica das manifestacdes registradas no sistema oficial do SIGO-DF (Sistema de
Gestao de Ouvidorias) ~ OUV-DF, OUVIDORSUS DO DOGES (Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS) e E-SIC (Sistema
que viabiliza os pedidos relacionados com a Lei de Acesso a Informago.

No 2° trimestre de 2019 foram 12227 recebidas i dos sistemas OUV-DF,

OUVIDOR SUS e E-SIC conforme dados abaixo:




ANALISE AGREGADA DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS: NO 22 TRIMESTRE DE 2019
FORAM CONTABILIZADAS 12.227
MANIFESTAGOES RECEBIDAS PROVENIENTES
DOS SISTEMAS OUV-DF, OUVIDORSUS e ESIC.

SISTEMA

OUV-DF

‘OUVIDORSUS 465
E-SIC 206
TOTAL 12227
rorte or,
periodo de 12/04 3 30/06/2019

Quantidade total de demandas nos sistemas 22
TRIMESTRE
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COMPARATIVO 22 TRIMESTRE 2019| AUMENTO %

OUVIDOR SUS
Em iva comparada com o iodo do ano de 2018, observa-se
um aumento de 53,77% com relagio a0 OUV-DF e 23,02% com relagéo ao
OUVIDORSUS.

Comparativo 12 TRIM. 2018/1°TRIM. 2019
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total, seguido pela internet que equivalem a 27,075% do total

Quantidade de manifestacdes por canal de entrada:
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| etetone 155 299 S068
[mtemner 310 105 2254 207

presencal 2532 2505 2118
51 o4z
o 057

| o o,

outros 005

FORMAS DE ENTRADA EM PORCENTAGEM




SSTEMA OUV-OF
ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM MANIFESTAGOES 5
 ArenoimenTo em uNIDADE DE sAUDE PUBLICA 2008 17,36
AGENDAMENTO DE CONSULTAS 1333 1150
[servioorptauco e e
AGENDAMENTO DE EXAME 1001 9,44
comeatenorocobaveneue s 7s2
 ATENDIMENTO MEDICO 610 5,28
 ArenoimenTo em uRctncia emerctNea a2 371l
FALTA DE MEDICOS 423 3,66
pcenoaventovecmuren s 2
Fi VIGILANCIA SANITARIA 309 2,67
TOTAL 11556 100,00




AVANCOS DA GESTAO

REALIZAGAO DE OUVIDORIAS ITINERANTES (HRL, HRAN, UBS 01);

EXECUGAO DO PLANO DE AGAO PARA AUMENTO DA RESOLUTIVIDADE;

PUBLICAGAO DA PORTARIA N° 157, QUE FORTALECE O CONTROLE SOCIAL POR MEIO DE AGOES DE
OUVIDORIA;

REALIZAGAO DO PRIMEIRO ENCONTRO DE OUVIDORIAS DA SAUDE;

TREINAMENTO CONTINUADO DE OUVIDORES SECCIONAIS E INTERLOCUTORES;

VISITAS TECNICAS PERIODICAS AOS OUVIDORES SECCIONAIS E INTERLOCUTORES;
EQUACIONAMENTO DAS MANIFESTAGOES CONCLUIDAS DO OUVIDORSUS;

CCORREGAO E IMPLEMENTAGAO DO FLUXO DAS DENUNCIAS PARA UNIDADE DE CORREICAO.




AGOES FUTURAS:

PROJETO RECONHECE - MOBILIZAGAO DOS SERVIDORES DA SES, COM A UTILIZAGAO DOS DADOS DA
OUVIDORIA COMO “FERRAMENTA DE GESTAO";

PROJETO FINALIZA ~ GT- GRUPO DE TRABALHO PARA EFETIVAGAO DAS RESPOSTAS DEFINITIVAS -
DEMANDAS DO OUVIDOR SUS ACUMULADAS DESDE 2013;

PROJETO EMPODERA - IMPLEMENTAGAO DA AUTONOMIA DOS INTERLOCUTORES DA DIVISA E DEMAIS
UNIDADES COM AS MESMAS NECESSIDADES. CASE DE SUCESSO DIVAL:

PROJETO CRESCER ~ CURSOS COM CERTIFICAGAO, REALIZADOS PELA FEPECS ~ COMUNICAGAQ
ASSERTIVA/ATENDIMENTO HUMANIZADO;

PROJETO CRESCER ~ CURSO DE POS GRADUAGAO (MEC);

PROJETO EXPEDIGAO - CAPTAGAO DE RECURSOS PARA AQUISIGAO DE EQUIPAMENTOS E AGOES
EDUCACIONAIS;

PROJETO “UNIDOS” — CONTINUIDADE DO MONITORAMENTO E ACOMPANHAMENTO PERSONALIZADO DE
TODOS OUVIDORES SECCIONAIS E INTERLOCUTORES DE OUVIDORIA.




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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