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OUVIDORIA

A Ouvidoria do Hospital Regional de Sobradinho (HRS) é uma unidade seccional,
subordinada a Unidade Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Sadde do Distrito
Federal - SES/DF e administrativamente subordinada a Direcao Hospitalar de Sobradinho.

Localiza-se dentro do préprio hospital para facilitar o acesso presencial de pacientes e
servidores (as). Atualmente, conta com uma equipe de duas pessoas, recebendo em média
255 processos a0 més.

FUNCAO

Promover a comunicacdo entre os usudrios do Sistema Unico de Satdde (SUS) e os gestores
das areas técnicas visando aprimorar continuamente os servi¢cos de satdde oferecidos pelo SUS.
Trata-se portanto de um relevante instrumento de gestao governamental com a missao de
garantir o direito a sadde.




O Relatério do 2° Trimestre de 2024 mostra o nimero total de manifestacdes entre
o periodo de 01 de abril até 30 junho de 2024, bem como os desdobramentos dos trés
assuntos mais demandados.

Considerando as tipologias: reclamagao, solicitacao, elogio, informagao e sugestao
foram registradas:
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Os canais de entrada para registros das manifestagdes foram divididos percentualmente:

7 3

L

>\

gin
@

L g

\i} “s  Telefone: 41,2%

Participa- DF: 33.8%

Presencial: 25%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard



Assuntos mais recorrentes

o

Os trés assuntos mais recorrentes correspondem a 51,5% de todas as demandas do 2°
Trimestre de 2024. Esclarecemos que os dados foram obtidos no Painel de Ouvidorias
(https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) com acesso em 26 de agosto de 2024.
A seguir serao demonstrados os dez desdobramentos de cada assunto abaixo citado.

1°) Atendimento em Unidade Basica de Satde:

 Total: 139 manifestacoes;
e Resolutividade: 38%

2°) Agendamento de consulta:

 Total: 138 manifestacoes;
e Resolutividade: 48%;

3°) Atendimento em Unidade Hospitalar:

« Total: 101 manifestacoes;
o Resolutividade: 8%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard



Desdobramentos do 1° assunto mais demandado
Atendimento em Unidade Basica de Sadde

PRIMEIRO
TEM QUANTOS DIAS P REGISTRO DO
ESPECIALIDADE REGISTRO JU/STIFICATIVA DA O CIDADAO C[L)'ESRSIEICCOA%AOO CIDADAO
NO AREA TECNICA AGUARDOU ATENDIMENTO SOBRE O
SISREG Il ATENDIMENTO ASSUNTO
(SIM/NAO)
N N3o ha substituto do
. a Nao se - , ~ . :
Clinica da familia y profissional que esta em 09 N3o se aplica Sim
aplica
P afastamento legal
Equipe multidisciplinar Ndo se O elogio sera . i ,
i ) . ) 01 N3o se aplica Sim
UBS aplica encaminhado a equipe
O elogio sera
Médico clinica da Nao se . & . . . )
. i encaminhado ao médico 02 N3o se aplica Sim
familia aplica N
da familia
Esclarecimentos sobre
Médica clinica da Nao se . ] . . i
. i hordrio especial de 06 N3o se aplica Sim
familia aplica -
amamentacao
. O elogio sera
. . Nao se . N . - . .
Equipe de odontologia y encaminhado a equipe 01 N3o se aplica Sim
aplica
P de odontologia
. Solicitagdo de dados
L Nao se - . .
Vacinagao . complementares para 01 N3o se aplica Sim
aplica ,
avaliar o fato.
. . . Necessidade de troca de
Médico na clinica da Nao se . ~ . .
» . receita, teve sua 01 N3o se aplica Sim
familia aplica
consulta agendada
A equipe foi orientada
. . Nao se auip . - . .
Equipe de acolhimento Tolica quanto ao acolhimento 05 N3o se aplica Sim
P e abordagem do usudrio
Ha a necessidade de
Nao se mais profissionais para Nao
Equipe de odontologia . P P 04 N3o se aplica
aplica atender adequadamente
0s usudrios
L N3o se Elogia a eficiéncia e B . Nio
Vacinacao ] _ . 03 Nao se aplica
aplica educacdo da equipe

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard




Desdobramentos do 2° assunto mais demandado

Atendimento em Unidade Hospitalar

QUANTOS

PRIMEIRO
TEM DIAS O P
REGISTRO JUSTIFICATIVA DA AREA CIDADAO CLASSIFICAGAO REGISLTRO DO
ESPECIALIDADE . DE RISCO DO CIDADAO SOBRE
NO SISREG TECNICA AGUARDOU
ATENDIMENTO O ASSUNTO
[l ATENDIMEN (SIM/NAO)
TO
Nao se Bandeira vermelha devido Sim
UPED aplica sazonalidade respiratéria 08 N3o se aplica
infantil
Ndo se Déficit de servidores e Si
im
UPED aplica leitos durante a 05 N3o se aplica
sazonalidade respiratdria
. Esclarece que a equipe de
Nao se - c i
i emergéncia da porta € a B i Sim
UCLC aplica i 04 Nao se aplica
mesma que realiza as
cirurgias de emergéncia
Equipe Nao se .
e . Elogia o excelente _ ) )
multidisciplinar aplica ) i 02 N3o se aplica Sim
. atendimento da equipe
cirurgia geral
Devido ao déficit de
Nao se servidores ndo ha escalas N . .
GEMERG i L ) 03 N3o se aplica Sim
aplica médicas fixas em todos os
turnos nas enfermarias
Equipe N .
o Nao se Elogia o excelente _ . )
multidisciplinar i ) _ 02 Nao se aplica Sim
. aplica atendimento da equipe
ortopedia
Nao se Elogia o atendimento
UTI Neonatal i & ) ) 04 N3o se aplica Sim
aplica humanizado da equipe.
Nao se A servidora foi orientada
GENF i i 11 N3o se aplica Sim
aplica pela chefia
Nao se Esclarecimentos sobre os N . .
GAOESP-SOB i .. . 06 N3o se aplica Sim
aplica hordrios de visitas.
N3o se A servidora serd orientada
NURI ] ) 04 N3o se aplica Sim
aplica pela chefia

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard



Desdobramentos do 3° assunto mais demandado
Agendamento de Consultas

TEM PRIMEIRO
REGISTR JUSTIFIE:ATIV Q%A([;:TDOA?DES‘S CLASSIFICA(;AO REGISTRO DO
ESPECIALIDADE ONO A DA AREA AGUARDOU DE RISCO DO CIDADAO SOBRE
SISREG TECNICA ATENDIMENTO ATENDIMENTO O ASSUNTO
1 (SIM/NAO)
GINECOLOGIA - . '“forfn~ad3 a ; N .
GERAL im previsao de 1 marelo im
atendimento
PROCTOLOGIA - Informada a
GERAL Sim classificacao 05 Azul Sim
de risco
A regulagao
FISIOTERAPIA/ considera a
REABILITACA lassificaca
CAO Sim ca55|‘|cagao 13 Verde Sim
ORTOPEDICA/ de risco e
REUMATOLOGICA vagas
oferecidas
CIRURGIA A ;eg“'agao
VASCULAR - D. Sim miormot a 09 Amarelo Sim
previsdo de
ARTERIAIS .
atendimento
A regulacao
CIRURGIA GERAL |  Sim informou a 19 Amarelo Sim
previsdo de
atendimento
Especialidade
DERMATOLOGIA g :.e”_" | s N y
CERAL im pro |s?iona marelo im
na regiao de
saude.
Informada a
UROLOGIA GERAL Sim previsdo de 03 Amarelo Sim
atendimento
HEMATOLOGIA E Informada a
HEMOTERAPIA sim previsdo de 14 Amarelo Sim
atendimento
NEUROLOGIA A servidor
PEDIATRICA Sim servidora 06 Amarelo Sim
foi orientada
REABILITACAO Sim Sohata.gaO 06 Amarelo Sim
INFANTIL devolvida
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Avaliacao da equipe de Ouvidoria HRS

Considerando os trés assuntos mais demandados pelos usudrios do SUS em Sobradinho
I, Sobradinho Il e Fercal, regides que integram a Regido de Sadde Norte, permanece
como maior desafio a auséncia do Indice de Seguranca Técnica (IST).

O IST é uma margem de seguranga percentual acrescida a necessidade de horas de
forca de trabalho que permite a manuten¢ao da oferta da assisténcia aos pacientes nos
casos em que os servidores estdo usufruindo de afastamentos legais, como por exemplo
licenca médica. A inobservancia ao IST impacta diretamente todas as atenc¢oes de sadde.

Dessa forma, os dados deste 2° relatério trimestral de 2024 indicam que o assunto mais
demandado é o Atendimento em Unidade Basica de Sadde, apresentando o indice de
resolutividade de 42%. O segundo assunto mais demandado é Atendimento em Unidade
Hospitalar apresentando uma alta resolutividade de 89%.

O terceiro assunto mais demandado é o Agendamento de Consultas com a
resolutividade de 26%. A baixa resolutividade do assunto agendamento de consultas esta
relacionada a alguns fatores além do IST, entre eles as solicitacdes inseridas no Sistema
de Regulacao (SISREG) com status de devolvida, bem como a mudanca de carga horaria
de atendimento médico nos ambulatérios para o maximo de 4 horas. O médico
assistente ao inserir uma solicitacao via SISREG precisa detalhar o quadro clinico do
paciente, seguindo os requisitos das notas técnicas. Na auséncia ou parcialidade dos
dados, bem como o encaminhamento equivocado a uma determinada especialidade
médica faz com que a solicitacao se torne inadequada, impedindo que o paciente esteja
de fato inserido na fila da regulacdo para iniciar ou dar continuidade ao tratamento
multidisciplinar. Sabe-se que segundo a nota técnica os responsaveis por acompanharem
tais demandas sao os proprios profissionais médicos (as) que as inseriram, contudo ha
brechas nesse fluxo, como por exemplo a falta de conhecimento da nota técnica
associada ao baixo quantitativo de médicos (as) para realizarem os atendimentos
assistenciais e fluxos administrativos, nos conduzindo novamente a necessidade do IST
adequado para que seja prestado um servi¢o de saide de qualidade.
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Avaliacao da equipe de Ouvidoria HRS

Outro ponto a ser considerado é a incompatibilidade da carga horaria entre o pronto-

socorro e o atendimento ambulatorial. Apés a alteracdo da carga hordria ambulatorial
para o0 maximo de 4 horas na Unidade de Tramautalogia e Ortopedia, por exemplo,
tornou-se invidvel a escala ambulatorial sem que ocorra o déficit da carga hordria do
servidor, ja que antes as cargas hordrias eram de 6 horas assim como no Pronto-Socorro.
Dessa forma, para que a carga hordria do (a) servidor (a) seja cumprida é necessdrio que
o servidor tenha que comparecer mais vezes ao Ambulatério inviabilizando sua carga
hordria separada para o atendimento no Pronto - Socorro. Assim, para que nio ocorra
um déficit na carga hordria do servidor, hd uma preferéncia em permanecer na escala do
Pronto Atendimento.

Quando ha o atendimento ambulatorial adequado observa-se a melhoria da qualidade
de vida dos pacientes, bem como a reducao do nidmero dos usudrios do SUS que buscam
por atendimento nas emergéncias hospitalares, ja que o tratamento continuo reduz a
probabilidade dos quadros clinicos destes pacientes agudizarem.

A contratacao de servidores multiprofissionais e em todos os niveis de atencao, a
melhoria do ambiente de trabalho para os servidores e colaboradores, campanhas
educativas que impactam positivamente na sadde da populagdo e uma alta gestao
empdtica e eficaz sdo fundamentais para garantir o acesso universal a satide ptblica.
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+ Indicadores - Registros

O 2° trimestre de 2024 apresentou 734 manifestacdoes de Ouvidoria, sendo 288
ouvidorias no més de abril de 2024, 224 no més de maio e 222 registros no més
de junho de 2024.

No mesmo periodo no ano de 2023 foram 205 manifestacdes em abril, 213
manifestacdes no més de maio e 193 ouvidorias no més de junho de 2023.

Em todos os meses analisados, verificamos um crescente nidmero de usuarios
buscando o servico de Ouvidoria.

- 2024 . 2023
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Maio

Junho

0 50 100 150 200 250 300

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Indicadores - Tipologias

Dados do Painel de Ouvidoria quando comparamos as manifestacdes classificadas com
diferentes tipologias no mesmo periodo do 2° trimestre de 2024 e 2° trimestre de 2023:

B 2o vi2024 [ 2° wi2023

Reclamacio
Elogio

Solicitacdo

Sugestao

Informacdo

0 200 400 600 800

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

No 2° trimestre de 2024, foram:
e Reclamacoes: 575;

Elogio: 106;

Solicitagao: 48;

Sugestao: 04;

Informacao: 01

Observa-se uma alta de 20% no nimero de manifestacdes de Ouvidoria no 2° trimestre
de 2024 quando comparado ao mesmo periodo no ano de 2023. No 2° trimestre de 2024
foram registradas 734 manifestacdes enquanto que no mesmo periodo de 2023 foram
registradas 611 manifestacoes.
Acredita-se que o motivo deste aumento percentual seja a ampla divulgacao dos servicos
de Ouvidoria, associado a credibilidade desse servico ptblico.
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Pesquisa de satisfacao

B 2024 [ 2023

Resolutividade

Satisfagdo - Ouvidoria

Recomendagao

Satisfacao - Atendimento

Satisfagao - sistema

Satisfagao - resposta

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

A partir dos dados do Painel de Ouvidoria - DF foi realizado o comparativo de dados
referente ao 2° trimestre dos anos 2024 e 2023 da Ouvidoria do HRS. Dessa forma, foi
possivel observar um decréscimo percentual dos dados analisados de 2024.

A Resolutividade do 2° trimestre analisado foi de 31%, bem inferior aos 47% do 2°
trimestre de 2023.

No 2° trimestre de 2024, a satisfacdo com o servico de Ouvidoria apresentou um
percentual de 64%. A Recomendacdo foi de 71%. Ja a satisfacdo com o atendimento foi
de 68% , a satisfacdo com o sistema foi de 74% e a satisfagdo com a resposta foi de 52%.

Contudo, houve um aumento importante no nimero de devolutivas dos usudrios da
plataforma Participa -DF, provavelmente, demonstrando melhor a realidade com os dados
mais recentes.

Ressalta-se que 99,5% das 734 manifestagées de Ouvidoria do 2° Trimestre de 2024
foram respondidas dentro do prazo, apresentando um excelente prazo médio de resposta
de 5,7 dias.



CONCLUSAO

O Relatoério do 2° Trimestre de 2024 demonstra a continua e crescente participacao
popular dos usudrios do Sistema Unico de Sadde (SUS) em todos os canais de
atendimentos disponiveis como a Plataforma Participa -DF, pelo telefone 162 ou
presencialmente na Ouvidoria Seccional do Hospital Regional de Sobradinho (HRS).

Buscamos a constru¢cao de uma Ouvidoria inteligente que oferece acolhimento e
informacoes Uteis tanto para os cidadaos que procuram esse espaco como também
para os gestores e servidores.

Nosso foco como Ouvidoria € participar da governanca de servicos como
instrumento facilitador da comunicagao entre as partes envolvidas visando manifestar
as sugestoes e demandas apresentadas pelos cidadaos e, com esses dados avaliados,
direcionar a estratégias e iniciativas que melhorem continuamente o servico ptblico
de saiide, observando a capacidade de inovacao do Estado.
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