RELATORIO
PRODUCAC

2° QUADRIMESTRE DE 2

OUVIDORIA

DA SAUDE / RJ



Secretaria de Estado de Salde
Subsecretaria Juridica
Quvidoria Geral

Secretario de Salde
Luiz Antoénio de Souza Teixeira Junior

Subsecretario Juridico
Mauricio Ribeiro

Quvidor Geral
Marcia Lopes Silva

Coordenacao de Analise e Tratamento das Manifestacoes
Christiane Faustino De Alvarenga

Angélica Cristina

Elenita Jacinto Fernandes Viana

Glaucia Aimeida

Marilia Marques Moreira

Valdenice Ribeiro

Area de Monitoramento
Monica Soares da Silva
Solange Ventura Biato

Coordenacao de Informacao e Qualidade
Felipe Alves Bastos
Quele Cristina Garcia Picoli

Coordenacao de Descentralizacao
Evelyn Silvano da Silva
Luana dos Santos Pimentel

Apoio Administrativo

Eliete Alves de Almeida
Arthur Ferreira

Jéssica Dos Santos Ramos




TOTAL DE ATENDIMENTOS POR MES

MAIO

JUNHO

JULHO

AGOSTO

Total Geral

JUNHO

AGOSTO




TOTAL DE ATENDIMENTOS POR FORMA DE ENTRADA

CARTA 0,3%

CORRESPONDENCIA OFICIAL 4,7%

EMAIL 13,0%

FORMULARIO WEB 25,6%

PESSOALMENTE 6,3%

TELEFONE 50,2%

Total Geral 100,0%

CARTA
CORRESPONDENCIA
OFICIAL

» EMAIL

» FORMULARIO WEB

" PESSOALMENTE

» TELEFONE




TOTAL DE ATENDIMENTOS POR CLASSIFICAGCAO

DENUNCIA 31
ELOGIO 28
INFORMACAO 176
RECLAMACAO 253
SOLICITACAO 677
SUGESTAO 11
Total Geral 1176

1% 3% _ 2%

15%

3%
2%
15%
22%
58%
1%
100%

DENUNCIA
ELOGIO
" INFORMACAO
" RECLAMACAO
» SOLICITACAO
" SUGESTAO




TOTAL DE ATENDIMENTOS POR STATUS

ARQUIVADO 158 13%
CONCLUIDO 60 5%
EM ANALISE 38 3%
EM ANALISE INTERNO 4 0%
ENCAMINHADO 453 39%
FECHADO 443 38%
REENCAMINHADO 20 2%
Total Geral 1176 100%

ARQUIVADO
CONCLUIDO
= EM ANALISE
™ EM ANALISE INTERNO
= ENCAMINHADO
» FECHADO
" REENCAMINHADO




10 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

SOLICITACAO DE COMPONENTE ESPECIALIZADO DA ASSISTENCIA

FARMACEUTICA e i
DEMORA NO ATENDIMENTO 49 4%
SOLICITACAO DE RESULTADO DE EXAME 42 4%
RECLAMACAO DE ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE 31 3%
DOCUMENTOS - OUTROS 30 3%
INSATISFACAO COM MEDICO 30 3%
SOLICITACAO DE MEDICAMENTO NAO PADRONIZADO 26 2%
SOLICITACAO DE BOLSA DE COLOSTOMIA/OSTOMIA/UROSTOMIA 25 2%
INSATISFACAO COM EQUIPE DE SAUDE 21 2%
SOLICITACAO CIRURGIA ORTOPEDICA 20 2%

SOLICITAGAO DE COMPONENTE ESPECIALIZADO...
DEMORA NO ATENDIMENTO
SOLICITAGAO DE RESULTADO DE EXAME
RECLAMACAO DE ROTINAS/PROTOCOLOS DE...
INSATISFACAO COM MEDICO
DOCUMENTOS - OUTROS
SOLICITAGAO DE MEDICAMENTO NAOQ...
SOLICITACAO DE BOLSA DE...
INSATISFACAO COM EQUIPE DE SAUDE
SOLICITAGAO CIRURGIA ORTOPEDICA




ORIGEM DE CADASTRO DA MANIFESTACAO

OUVIDORIA DA SES/RJ 66,0%
PORTAL WEB - MINISTERIO DA SAUDE 25,5%
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (ALERJ) 3,5%
FALE COM A GENTE - PORTAL DO GOVERNO DO RIO 3,3%
DISQUE DENUNCIA RIO DE JANEIRO 0,7%
ACAO GLOBAL 2017 - 27/05/2017 0,6%
CONSELHO ESTADUAL DE SAUDE R/ 0,1%
DEPARTAMENTO PENITENCIARIO NACIONAL - DEPEN/M!J 0,1%

MINISTERIO DA JUSTICA DEPARTAMENTO PENITENCIARIO NACIONAL /

0,
OUVIDORIA DO SISTEMA PENITENCIARIO 0,1%
OUVIDORIA ITINERANTE - HEAPN 0,1%
RECLAME AQUI - SERVICOS PUBLICOS 0,1%

OUVIDORIA DA SES/RJ
PORTAL WEB - MINISTERIO DA SAUDE
ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO DE...
FALE COM A GENTE - PORTAL DO GOVERNO DO RIO
DISQUE DENUNCIA RIO DE JANEIRO
AGAO GLOBAL 2017 - 27/05/2017
RECLAME AQUI - SERVICOS PUBLICOS
OUVIDORIA ITINERANTE - HEAPN
MINISTERIO DA JUSTICA DEPARTAMENTO...
DEPARTAMENTO PENITENCIARIO NACIONAL -...
CONSELHO ESTADUAL DE SAUDE RJ




ESFERA DE RESPONSABILIDADE

ESTADUAL 78%
MUNICIPAL 20%
FEDERAL 2%

ESTADUAL
MUNICIPAL

" FEDERAL




DEMANDAS POR REGIAO DE SAUDE

847 73%
134 12%
58 5%
36 3%
31 3%
30 3%
15 1%
9 0,8%
5 0,4%

Metro |

Metro I

Baixada Litoranea
Médio Paraiba
Norte

Serrana

Centro Sul

Baia da llha Grande
Noroeste




OUVIDORIAS
DESCENTRALIZADAS




TOTAL ATENDIMENTOS POR MES
MAIO

JUNHO

JULHO

AGOSTO

Total Geral

MAIO JUNHO JULHO AGOSTO




TOTAL DE ATENDIMENTOS POR FORMA DE ENTRADA

CARTA

EMAIL

PESSOALMENTE

TELEFONE

Total Geral

CARTA
EMAIL

» PESSOALMENTE
" TELEFONE




TOTAL DE ATENDIMENTOS POR CLASSIFICAGCAO

DENUNCIA

ELOGIO

INFORMACAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO

SUGESTAO

Total Geral

3% 2%

DENUNCIA
ELOGIO
» INFORMACAO
41% » RECLAMACAQO
» SOLICITACAO
» SUGESTAO

17%




TOTAL DE DEMANDAS POR STATUS

2%\O|%

ARQUIVADO
CONCLUIDO

= EM ANALISE

" ENCAMINHADO

» FECHADO

" NOVO

" REENCAMINHADO




10 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

INSATISFACAO COM MEDICO 140 6%
RECLAMACAO DE ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE

> 113 5%
SAUDE
INSATISFACAO COM EQUIPE DE SAUDE 97 4%
INSATISFACAO COM ENFERMEIRO 96 4%
SOLICITACAO DE RESULTADO DE EXAME 84 4%
RECLAMACAO DE EQUIPAMENTO COM DEFEITO 71 3%
INSATISFACAO - OUTROS 50 2%
DEMORA NO ATENDIMENTO 35 1%
INSATISFACAO COM EQUIPE ADMINISTRATIVA 35 1%
INSATISFACAO COM TECNICO EM ENFERMAGEM 35 1%

TOTAL

INSATISFAGAO COM MEDICO

RECLAMAGAO DE ROTINAS/PROTOCOLOS DE...
INSATISFACAO COM EQUIPE DE SAUDE
INSATISFAGAO COM ENFERMEIRO
SOLICITACAO DE RESULTADO DE EXAME
RECLAMAGAO DE EQUIPAMENTO COM DEFEITO
INSATISFACAO - OUTROS
INSATISFAGAO COM TECNICO EM ENFERMAGEM
INSATISFAGAO COM EQUIPE ADMINISTRATIVA
DEMORA NO ATENDIMENTO




OUVIDORIA

()) 0800 025 5525
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