%
(o

Ouvidoria

G D F DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
participa.df.govbr

E tempo de agdo.

-

PRI PPPIN P

RELATORIO OUVIDORIA REGIAO DE SAUDE SUL
3° TRIMESTRE DE 2023

https://www.participa.df.gov.br/




Apresentacao

A Ouvidoria do Hospital Regional do Gama é responsavel pelo tratamento das
manifesta¢des oriundas dos servicos da Aten¢ao Primaria, Secundaria e Especializada da
Superintendéncia da Regido de Saude Sul. Suas atividades sao previstas no Art. 19 do
Decreto no 36.462/2015.

Neste relatério apresentamos os desdobramentos dos trés assuntos mais
demandados no periodo de 1/07/2023 a 30/09/2023 bem como, qual o servico mais
demandado pelos usuarios, os indices de resolutividade, o cumprimento de prazo e a
pesquisa de satisfacdo dos cidaddos atendidos pela ouvidoria no trimestre. Sera
apresentado também, de forma objetiva a visao critica da equipe de Ouvidoria em relacao
aos atendimentos realizados.

Os dados fornecidos e publicados neste relatério norteiam as competéncias das
Ouvidorias do Governo do Distrito Federal e tem respaldo nos arcaboucos normativos das
Ouvidorias do Distrito Federal, principalmente no que tange ao Decreto 39.723, Instrucao
Normativa 01 de 2017, decisao 2.844/2021 do Tribunal de Contas do Distrito Federal e
Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF, capitulo 5.

Links para acesso

- Decreto 39.723 de 19 de marco de
2019https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7/Decreto_39723_19_03_2019.html#:~:text=Estabelece%20medidas
%2C%20n0%20%C3%A2mbito%20no,Federal%2C%20e%20d%C3%A1%200utras%20provid%C3%AAncias;

- Lei Federal n° 13.460/2017:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/113460.htm
- Lei N° 6.519, de17 de marco de 2020:
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7b/Lei_6519_17_03_2020.html;
-Instrucdo Normativa n° 01 de 5 de maio de 2017
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/c87d4625386745569ef03028e6c79397/Instru_o_Normativa_1_05_05_2017.html
-Decisdo TCDF 2.844/2021
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaETCDF&f=formPrincipal&nrproc=94&anoproc=2020;

-Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF, Capitulo 5, relatério trimestral -
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/6-Manual-de-Gestao-SIGODF-capitulo-5.pdf




NuGmeros da Ouvidoria

Reclamacbes
68%

216 Elogios
22%

No terceiro trimestre tivemos
o registro de uma (01)
sugestao: 0%

12 Informacdes
1%

TELEFONE INTERNET PRESENCIAL

57% 24.4%
Ao analisarmos nossos canais de atendimento

verificamos que a prevaléncia dos registros dos

usuarios permanece sendo feita via telefone e

internet. O cidadado sempre que possivel, busca
o atendimento presencial.

Atencdo Primaria

467 registros Percentuais de demandas de
ouvidoria muito baixos podem
Atencdo Hospitalar sinalizar pouca participagao dos
180 registros usuarios nos servigos das unidades
de saude.

Atencdo Secunddria
32 registros

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/forma-de-entrada
Pesquisa em 02/10/2023




Assuntos mais demandados e seus desdobramentos

NAO
Q1D RESOLVIDA =

ASSUNTOS RESOLUTIVIDADE

Atendimento em

Unidade Basica de 234 04 21 0 01 242 01 234 0 27%
Saude
Agendamento
201 78 19 0 172 09 201 o,
de Consulta L e 0 990

Atendimento em
Unidade 101 05 14 86 03 08 04 101 0 46%
Hospitalar

Pesquisa:06/10/2023
DESDOBRAMENTO DO 1° ASSUNTO MAIS DEMANDADO - ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE

RESPOSTA < ~
" ESTANO DIAS PARA | CLASSIFICACAO| 1°REGISTRO
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA SISREG? |ATENDIMENTO| DERISCO | DO ASSUNTO?
TECNICA
Atendin;::to de Eq, Elogio Encaminhado para ciéncia Nao 1dia Nao Nao
Acess:xz::::“ados Exames Laboratoriais Orientacdo a procurar a equipe para pegar resultados Nao 1dia Nao Sim
Dificuldade em Consulta co"! Medlco da Consulta agendada e orientagdo a procurar o grupo Hiperdia Nao 8 dias Nao Nao
agendar consulta Familia
Falta de A regulagdo da UBS nédo tipha acesso a informagéo de
" p devolugdo devido
informagdes

Exames de Imagem os exames terem sido inseridos em outra Regional. A Sim 1dia Sim Sim
responsabilidade de aviso
€ da regulagéo onde foi inserida.

corretas acerca de
exames regulados

Referente a médico
que sempre esta de
atestado e pede
substituicao

Informou que licenga médica é direito do servidor. Orientou
Médico da Familia a Nao 12 dias Nao Néo
paciente a procurar a equipe.

Atendimento de

e B Elogio Encaminhado para ciéncia Nao 1dia Nao Nao
enfermeira equipe

Enfelmeiralda A atribuicado de dar pedidos de RX néo é do profissional de

equipe negou Exames de Imagem A q s q Nao 13 dias Nao Sim
. enfermagem. Foram feitas orientagdes a equipe.
atendimento
Demora Trata-se de procedimento regulado, onde marcagdes
agendamento de Endodontia ocorrem por ordem Sim 8 dias Sim Sim
procedimento de insergéo e classificagdo
Acolhimento e Trocas de receitas sdo para moradores da area de
e adeslde Médico da Familia e IEIE R CR U, Nio 8 dias Nio sim
troca de receita e Usudrio ndo reside mais na area. Orientado a procurar sua
medicagbes Unidade Basica.
Atraso na entrega Médico da Familia Receita do paciente foi trocada e que o problema foi N3o 15 dias N3o sim

de troca de receitas solucionado.

www.participa.df.gov.br/
Pesquisa: 03/10/2023



DESDOBRAMENTO DO 2°

ASSUNTO MAIS DEMANDADO — AGENDAMENTO DE CONSULTAS

Prontuario Médico

RESPOSTA o
i ESTA NO DIAS PARA ~x~| 1° REGISTRO DO
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA CLASSIFICACAO
‘ SISREG? | ATENDIMENTO ¢ ASSUNTO?
TECNICA DE RISCO
Demora no
agendamento de Endocrinologia Consta agendamento do SISREG para o dia 10/10/2023 Sim 2 meses Sim Sim
consulta regulada
Demora no C o . « Aguarda
. . Consta solicitacdo inserida na regulacdo pendente de n q A
agendamento de Consulta em Cirurgia Geral o Sim agendamento Sim Sim
agendamento na classificagdo amarela. A
consulta regulada desde abril/23
Demora no AP q o Aguarda
. . Consta solicitacdo inserida na regulacdo pendente de 9 3 A
agendamentode | Consulta em Cirurgia Geral e o o Sim agendamento Sim Sim
agendamento na classificagdo amarela.
consulta regulada desde margo/23
Deseja informagdes
5 A=t q q Aguarda
acerca de reenvio de . . Solicitacdo foi reenviada e consta pendente de agendamento na 9 3 =
L Cardiologia Adulto e o Sim agendamento Sim Nao
solicitagdo de classificagdo amarela. .
desde julho/22
consulta
o ey Consta solicitacdo inserida na regulacdo pendente de CEIERE
agendamento de Oftalmologia Geral N ) .g ~§ P Sim agendamento Sim Sim
agendamento na classificagdo verde. N
consulta regulada desde maio/22
Deseja informacgoes Asuarda
acerca de negacao de Terapia Ocupacional - Consta solicitacdo inserida na regulacdo pendente de n 8 N A
I . e Sim agendamento Sim Sim
solicitagdo de Ortopedia MMSS agendamento na classificagdo amarela. 5
desde julho/23
consulta
Aguarda
Demora no Consta solicitagdo inserida na regulagdo pendente de agendamento
agendamento de Cardiologia Adulto P P Sim Sim Sim
agendamento na classificagdo amarela. desde
consulta regulada
dezembro/22
Solicita informagdes Consta solicitagdo inserida na regulagdo pendente de Aguardava
sobre consulta Cirurgia Geral agendamento na classificagdo amarela (resposta em 17/07), Sim agendamento Sim Sim
regulada mas consta agendamento de consulta para 18/09/23. desde janeiro/23.
Solicita informacoes Consta solicitacdo inserida na regulagdo pendente de Aguardava
sobre consulta Pré-natal de alto risco agendamento na classificagdo verde (resposta em 21/07), mas Sim agendamento Sim Sim
regulada consta agendamento de consulta para 28/08/23. desde junho/23.
DR e Lo Consta solicitacdo inserida na regulacdo pendente de 9 CEIERE 3 A
agendamento de Psiquiatria Geral e o o Sim agendamento Sim Sim
agendamento na classificagdo amarela. .
consulta regulada desde maio/22
DESDOBRAMENTO DO 3° ASSUNTO MAIS DEMANDADO — ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR
RESPOSTA i
7 ESTA NO DIAS PARA ~ 1° REGISTRO
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA CLASSIFICACAO
7 SISREG? (ATENDIMENTO DO ASSUNTO?
TECNICA DE RISCO
A.tendm?ento de~ Elogio Encaminhado para ciéncia dos elogiados Néao 1 dia Néao Sim
equipe da internagao
Falta de assisténcia a Paciente recebeu prescricdo médica e atendimento pelo
- A Pronto Socorro Adulto cardiologista na data da demanda, portanto néo ficou Néao 23 dias Néao Néao
paciente internado .
desassistido.
DI S Fisioterapia/Reabilitacdo Consta solicitacdo inserida na regulacdo pendente de q LG q A
agendamento de e ol n - Sim agendamento Sim Sim
Ortopédica/Reumatolégica agendamento na classificagdo amarela. .
consulta regulada desde maio/23.
Demora na
realizacdo de . Paciente foi submetido a procedimento de coleta de material - n - q
procedimento em Ortopetia para cultura de Gmero proximal na data de 04/09/2023. g BlE REE Sim
paciente internado
Atendimento de
eqmpe’ ‘?° Elogio Encaminhado para ciéncia dos elogiados Néao 1 dia Néao Sim
ambulatério de
gastro
Falta de O procedimento pleiteado néo é feito pela emergéncia. Paciente
atendimento na Odontologia deve procurar sua Unidade Basica de Satude para colocagdo na Néao 5 dias Néao Sim
emergéncia regulagao.
Falta de médicos Recém nascido recebeu assisténcia nos dias 24. 25, 26 e 27/08,
pediatras na Pediatria porém no dia 28/08 o médico estava de afastamento legal, Nao 8 dias Nao Sim
maternidade ficando o paciente aos cuidados da equipe de enfermagem.
Demora no A paciente recebeu atendimento na data de 03/07, sendo
atendimento na Centro Obstétrico avaliada e orientada, retornando no periodo da tarde para Néao 1he1/2 Sim Sim
emergéncia reavaliagdo, onde foi internada.
Atendimento
recebido no Pronto Ortopedia Encaminhado para ciéncia dos elogiados Nao 1dia Nao Sim
Socorro
Solicitacaolde Nucleo de Arquivo Médico Prontudario foi encaminhado para o e-mail do solicitante Néao 13 dias Néao Néao

ttps://www.participa.df.gov.br/
Pesquisa: 04/10/2023



Avaliacao da equipe de Ouvidoria

Em relagcdo ao trimestre anterior podemos observar que o assunto Atendimento em Unidade Hospitalar
entrou na lista do top 3, impulsionado pelo atendimento nas areas da emergéncia e cirurgias ortopédicas do
pronto socorro.

1- Principais dificuldades para as tratativas dos trés assuntos mais demandados no ambito de atuacéo da
Ouvidoria:

Diante do exposto pelos usuarios do Sistema Unico de Satde e Unidades de Salde envolvidas nas demandas,
podemos observar que existem deficiéncias no acolhimento como escuta qualificada, dificultando assim, o
acesso do cidadao aos servigos. A demora no agendamento de consultas por falta de vagas e de profissionais
médicos mostra que tem usuarios que aguardam cerca de 730 dias para o agendamento da consulta (por
exemplo Psiquiatria e Cardiologia), a depender da especialidade médica. Nas demais especialidades mais
demandadas, conforme demonstrativo abaixo, nota-se que houve uma redug¢ao no tempo de espera, de cerca
de 730 dias, a depender da especialidade onde o paciente aguarda pela consulta de 12 vez, na classificagao
verde, em torno de 365 dias.

2- Sugestao para melhoria do atendimento dos assuntos mais demandados:

Melhorias das informacgbes a serem repassadas ao cidadao; contratacdo de médicos para as especialidade
mais demandadas na Regido Sul.

Assuntos e Desdobramento da Planilha Extratificada

Assuntos Desdobramento

Demora no Agendamento -

Outros/Diversos I 5,5%

Consultas

Exames

1,5%

Solicitacdo Devolvida

S

Cirurgia 5%

0% 25% 50% 75% Lancamentos : 265

Agendamentos de Consultas- Especialidades mais demandadas

A planilha estratificada apresenta os dados
sobre agendamentos de exames, consultas e
cirurgias que estao regulados.

Podemos observar que a especialidade mais
demandada nesse trimestre foi a de cirurgia
geral. Tivemos uma reducao em solicitacBes
devolvidas, onde no 2° trimestre , o percentual
era de 7% e agora temos o percentual de
1,5%, com reduc¢do de 5,5%, mas ainda sim
persiste a dificuldade de acesso do usuario
para as tratativas da solicitaces devolvidas
junto aos médicos solicitantes.

Planilha estratificada- 04/10/2023
Pesquisa em 04/10/2023




Indicadores

Resolutividade

2023

967 2%

2022

3° trimestre Variagao:
919 +5% Diagnéstico dos resultados apresentados:

Observa-se que houve um aumento no indicador
de resolutividade. Essa resolutividade pode
2023 aumentar ou reduzir a medida que o cidadao

Resolutividade: realiza a pesquisa de satisfacao contida no

2% sistema participadf.

2022

Resolutividade:
33%

Fonte:www.http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
Pesquisa 06/10/2023

Prazo de Resposta

@ 2023
3° trimestre
Manifestacdes

vencidas:
0%

Diagnéstico dos resultados apresentados:
A constante sensibilizagdo dos gestores sobre o
ManifestacGes cumprimento no prazo legal de resposta é
rESpond'das_fora uma acéo continua por parte da ouvidoria e demonstra
do g;jzo. o excelente resultado no quadro ao lado. Nao houve
variagbes no periodo.

2023 ’)

3° trimestre

(. i)

3° trimestre
Manifestacdes

respondidas fora do
prazo:
0%

2022 @
3° trimestre
ManifestacBes
vencidas:
0%

Pesquisa: 06/10/2023 6



http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao

(ON

Pesquisa de Satisfacao

2022 — 3° trimestre
Indicadores

RESOLUTIVIDADE

iNDICE DE

36%

iNDICE DE
SATISFAGAO COM O SERVIGO
DE OUVIDORIA
66%

iNDICE DE
RECOMENDAGAO
76%

iNDICE DE
SATISFAGAO COM O
SISTEMA
80%

SATISFACAO
COMA

RESPOSTA
47%

Pesquisa em 09/10/2023

O que realizamos:

Tratamento, encaminhamentos

Variagao
19%

2023 — 3° trimestre
Indicadores

N

RESOLUTIVIDADE

INDICE DE

43%

Variacao
6,5%

iNDICE DE
SATISFACAO COM O SERVICO
DE OUVIDORIA
68%

Variacao

Y

N

iNDICE DE
RECOMENDAGAO
81%

Variacao
8,75%

acompanhamento das manifestacdes registrados
pelo cidadao;
Suporte as areas técnicas quanto ao tratamento
das demandas orientando sobre a qualidade das
respostas e prazos;
Contato direto com o cidaddo para requerer

complementacdo das demandas ou prestar

demais esclarecimentos;

Participacdo em convocag¢des da Rede de
Ouvidorias do Distrito Federal, em cursos

palestras e reunides;

Elaboracao de relatérios trimestrais e anuais;
Divulgacdo dos servidores mais elogiados pelos
usuarios através dos canais da Ouvidoria;
Esclarecimentos aos servidores sobre nossas

atividades de ouvidoria;

Reunides com a alta gestao e colegiados;
Parceria com o Conselho de Saude do Gama.

iNDICE DE
SATISFAGAO COM O
ATENDIMENTO
73%

Variagao

e

iNDICE DE

N SATISFACAO COM O

SISTEMA
87%

Variacdo
-4,25%

SATISFACAO
COMA
RESPOSTA
45%

| LA

Préximos passos:

Intensificar as acdes para melhorar qualidade
das respostas emitidas pelas area técnicas da
ao cidadao;
Conscientizar o cidaddo sobre a importancia de

se responder a pesquisa de satisfacdao do
sistema ParticipaDF apds a resposta final da

area técnica.



Avaliacao da equipe de Ouvidoria:

A Ouvidoria do Hospital Regional do Gama busca ser referéncia no atendimento ao
cidadao, voltando suas a¢8es de trabalho para a busca da exceléncia entre a demanda e
a efetiva prestacao do servico, preocupando-se com as interacdes interpessoais entre os
servidores e cidaddos, com a finalidade de se obter uma relagdo colaborativa entre as
partes envolvidas no processo de atendimento ao cidadao.

O acolhimento e a empatia sao primordiais na busca por exceléncia como ouvidores,
buscando sempre inovar para melhorar.

CONCLUSAO:
Somos uma instancia de Governanca de Servicos e as informacfes e o relacionamento com os
diversos publicos sdo nossa principal ferramenta.

Trabalhamos diretamente com os dados da sociedade e, se agirmos de forma efetiva na troca
bilateral de informacdes entre usuarios e organiza¢des, alcancaremos uma comunica¢do bem
sucedida.

Fornecer um servico de Informacao que seja direcionado, funcional e atrativo aos objetivos a serem
alcancados, ou seja, a adequada comunicacao e satisfacao do nosso cliente, o cidadao.

Por fim, estabelecemos como estratégia de monitoramento das a¢des da Ouvidoria/Hospital
Regional do Gama, Superintendéncia Regional de Saude Sul, uma planilha de acompanhamento das
demandas.




