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Apresentacao

A Ouvidoria da Regido de Saude Sul é responsavel pelo tratamento das manifestacdes
oriundas dos servicos da Atencao Primaria, Secundaria e Especializada da
Superintendéncia da Regido de Saude Sul. Nossas atividades sdao previstas no Art. 19 do
Decreto no 36.462/2015.

Neste relatorio apresentamos os desdobramentos dos trés assuntos mais demandados
no periodo de 1/10/2023 a 31/12/2023, mostrando quais servicos mais demandados pelos
usuarios de nossa regiao, os indices de resolutividade, o cumprimento de prazos e a
pesquisa de satisfacdo dos cidaddos atendidos pela ouvidoria da regiao sul no trimestre.

Sera apresentado também, de forma objetiva, a visdo critica da equipe de Ouvidoria em
relacdo aos atendimentos realizados.

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

D

- Decreto 39.723 de 19 de marco de
2019https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7/Decreto_39723_19_03_2019
C%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/_ato2015-2018/2017/1ei/113460.htm

- Lei N° 6.519, de17 de margo de 2020:
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7b/Lei_6519_17_03_20!
-Instrucdo Normativa n° 01 de 5 de maio de 2017

Links para acesso

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- Ges‘t/ao SIGOD\-ca tulo-5. p’
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NUameros da Ouvidoria

578
Reclamacdes
73%

42 Solicitacdes
795

5%
REGISTROS
NO 4° TRIMESTE

168 Elogios
21%

INQ

. No 4° trimestre tivemos
6 Informacgdes o registro de uma (01)

1% sugestdo: 0%

3° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE 3° TRIMESTRAL
TELEFONE INTERNET PRESENCIAL
57% 24,4% 18,5%

) Ao analisarmos nossos canais de atendimento

verificamos que a prevaléncia dos registros dos
NJ usuarios permaneceu sendo feita via telefone e

TR T T 4° TRIMESTRE internet, mas o cidaddo sempre que possivel,

TELEFONE INTERNET PRESENCIAL busca o atendimento presencial.
47% 33% 20%

| 2 3

Niveis de Atengao Esta analise é feita a partir das demandas de

reclamacdes e solicitacdes ndao andénimas.

Atencdo Primaria Percentuais de demandas de ouvidoria muito
304 registros baixos podem sinalizar pouca participacdo dos
usuarios nos servicos das unidades de saude.

Atencdo Hospitalar Nota-se um pequeno aumento nos registros
193 registros do nivel da atencdo secundaria, de 4,5% no 3°

trimestres, foi para 7% no 4° trimestre.

Atencdo Secundaria
35 registros

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/forma-de-entrada
Pesquisa em 03/01/2024
Fonte: Controle Interno da Ouvidoria
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Assuntos mais demandados e seus desdobramentos

1 A DIRAPS NO i
T QTD RESOLVIDA DO
ASSUNTOS RESOLVIDA PRAZO RESOLUTIVIDADE

Atendimento em

Unidade Basica de || 197 7 6 6 190 1 197 0 54%
Saude
COEEEED 125 5 10 9 108 8 125 0 45%
de Consulta

Atendimento em
Unidade

100 1 6 82 11 7 100 0 39%
Hospitalar

https://ouv.participa.df.gov.br#/detalhar-manifestacao
Pesquisa:04/01/2024

DESDOBRAMENTO DO 1° ASSUNTO MAIS DEMANDADO — ATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAUDE

RESPOSTA o 1° REGISTRO
< ESTANO DIAS PARA ~
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA SISREG? |ATENDIMENTO CLASSIFICACAOQ| DO
TECNICA : DE RISCO ASSUNTO?
Transferéncia de Bt n - o
. O proprio servidor solicitou remogao, mas a - - .
servidores de Enfermagem . s s i Nao 3 Nao Sim
. equipe nao ficara prjudicada
equipe
Nao houve negativa de atendimento.
Negativa de Médico da Profissional estava de licenga médica. Tentativa de = = .
. e A o Nao 18 Nao Sim
atendimento Familia reagendamento negada devido consulta em unidade
de saude privada
Atendimento
L. Elogio Encaminhado para ciéncia Nao 1 Nao Sim
Odontolégico
Elogio a servidor Elogio Encaminhado para ciéncia Nao 1 Nao Nao
Aguarda visita Acesso Eqmpe. |r1forma qu? lamenta os trans:tornos e N3o 3 N3o Sim
de ACS solicita que paciente compareca a UBS
Falta de Equipe lamenta os transtorno e informa que a
servidores na Acesso servidora estava de férias e que ja solicitou Nao 3 Nao Sim
regulacao novos servidores.
Equipe foi
prestativa de Elogio Encaminhado para ciéncia Nao 1 Nao Sim
imediato
A area onde o paciente reside ainda nao foi
Aguarda visita Acesso ofICIallzada’p?ra a UBS que ficara rfesponsavel, No 6 N3o Ssim
de ACS mas a usuaria pode procurar a Unidade para
resolucdo de demanda espontanea
e A Geréncia organizou o processo de trabalho,
Solicitacao de . - ah
disponibilizando vagas nas agendas médicas
agendamento R = = . .
- Acesso de outras equipes, para atender as Nao 9 Nao Sim
com médico de - R o
X prioridades da Equipe Azul da paciente.
outra equipe
Informacgodes de Exame Coleta na UBS como rotina e no Hospital em
onde fazercoleta . carater de emergéncia ou ambulatorial. Toda Nao 15 Nao Sim
Laboratorial .
de sangue UBS devera oferecer coleta.

www.participa.df.gov.br/
Pesquisa: 04/01/2024



DESDOBRAMENTO DO 2° ASSUNTO MAIS DEMANDADO — AGENDAMENTO DE CONSULTAS

RESPOSTA <
p ESTA NO DIAS PARA ~ 1° REGISTRO DO
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA CLASSIFICACAO
5 SISREG? | ATENDIMENTO ASSUNTO?
TECNICA DE RISCO
Deseja informagdes Esta pendente de agendamento na classificagdo amarela, mas
acerca de solicitagdo DERMATOLOGIA GERAL no momento estdo agendando pacientes inseridos Sim 2 meses Sim NAO
de consulta anteriormente
Demora no q A &
agendamento de CIRURGIA GERAL REETBEET agendam.ento parames 08./2023'. caso ndo tenha Sim 9 meses Sim SIM
comparecido devera reinserir pedido
consulta regulada
Demora no Esta pendente de agendamento na classificagdo amarela, mas Aguarda
agendamento de OFTALMOLOGIA GERAL no momento estdo agendando pacientes inseridos Sim agendamento Sim NAO
consulta regulada antriormente desde 16/11/2023
Demora no Sua solicitagao inicial foi devolvida, depois alterada para Aguarda
agendamento de DERMATOLOGIA GERAL dermatologia tumores, que fora negada e por fim reinserida Sim agendamento Sim SIM
consulta regulada para dermatologia geral e estd pendente de agendamento desde 10/09/2021
Deseja A profissional cardiologista ndo labora mais na Policlinica, Aguardando
reagendamento de CARDIOLOGIA GERAL orientamos procurar UBS para nova regulagédo Néao reinsercéo no Néao SIM
consulta de retorno SISREG
Deseja informagoes
acerca de solicitagao CIRURGIA GERAL Consulta agendada para para 04/12/2023 Sim 12 dias Sim NAO
de consulta
Demora no Esta pendente de agendamento na classificagcdo amarela, mas Aguarda
agendamento de DERMATOLOGIA GERAL no momento estdo agendando pacientes inseridos Sim agendamento Sim SIM
consulta regulada antriormente desde 05/08/2023
Aguarda
L ~ CONSULTA EM < ——— agendamento
S oo ioTerawREABILTACKo | X4 PeTeerie testenianente ecosncecio e e | oo mareos, |
ORTOPEDICA/REUMATOLOGI sel p mas consta
regulada antriormente
CA agendamento para
janeiro/24
Solicita informagoes
sobre consulta NEUROLOGIA ADULTO Consta agendamento par dia 18/10/2023 Sim 10 meses Sim NAO
regulada
Falta vagas para MEDICO DA FAMILIA TPdo dia 15 de f:ada més abre agenfia para o més seguinte. Nio 5 dias N3o NAO
consulta em UBS Orientamos paciente a comparecer a UBS para agendamento
DESDOBRAMENTO DO 3° ASSUNTO MAIS DEMANDADO — ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR
RESPOSTA <
7 ESTA NO DIAS PARA ~ 1° REGISTRO
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA CLASSIFICACAO
3 SISREG? |ATENDIMENTO DO ASSUNTO?
TECNICA DE RISCO
Atendimento de
equipe de A A q e q e A
ORTOPEDIA E ENFERMAGEM Encaminhado para ciéncia dos elogiados Nao 1dia Nao Sim
enfermagem e
ortopdists
falta de pediatras PEDIATRIA No momento o setor s.e fncontra em déficit de pefilatras e N3o 2 dias N3o Nio
aguarda recomposicdo do quadro de RH na Unidade
Demora no . N NI A0
atendimento na GINECOLOGIA Demanda finalizada devido a |neX|s~tenC|a de dados minimos Nio 15 dias Sim
P para apuragéo
emergéncia
Elogio raei:?:;mento HEMATOLOGIA Encaminhado para ciéncia dos elogiados Né&o 1dia Néo Sim
OISR MO S E Equipe estava em centro cirtirgico e assim que terminar
deretornonoPSde | ORTOPEDIA E CIRURGIA quipe es 8 ssimq Nio 1dia Nso sim
A procedimento voltaram para atendimento de porta
ortopedia
Dificuldades em ter Paciente for orientada a retornar dia 31/10 para agendamento
consulta de retorno VASCULAR de retorno, vagas limitadas. Orientamos retornar dia 28/11 para Néao 7 dias NAO Sim
no ambulatério agendamento por hora ade chegada
Elogio a equipe
multidiscplinar do PS CLINICA MEDICA Encaminhado para ciéncia dos elogiados Néao 1dia Nao Sim
de clinica médica
Demora na
realn;agao de Centro Obstétrico Demanda finalizada devido a mexnsfencna de dados minimos N3o 5 dias sim
procedimento em para apuragéo
paciente internado
Derpora na alta de PRONTO SOCORRO Demanda finalizada devido a mexnsfencna de dados minimos Nio 15 dias sim
paciente internado para apuragéo
Atiasolparaliniciclds Médica comunicou que atrasaria para atendimentos. Geréncia
atendimento no GASTROENTEROLOGIA 9 1saria pare : Nao 2 dias Néo siM
ambulatério advertiu profissional

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

Pesquisa: 05/01/2024




Avaliacao da equipe de Ouvidoria

Em relacdo ao trimestre anterior podemos observar que os trés assuntos mais demandados se
mantiveram os mesmos.

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

Diante do exposto pelos usudrios do Sistema Unico de Saude e Unidades de Satde envolvidos nas
demandas, podemos observar que existem deficiéncias no acolhimento e na escuta qualificada, fatos que
ajudam a dificultar o acesso do cidaddo aos servicos. A demora no agendamento de consultas por falta de
vagas e de profissionais médicos mostra que tem usuarios que aguardam mais de dois anos para o
agendamento da consulta, por exemplo Dermatologia e Neurologia.

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

Melhorias das informac8es a serem repassadas ao cidadao; contratacdo de médicos para as especialidade
mais demandadas na Regido Sul.

Assuntos e Desdobramento da Planilha de Monitoramento Interno da Ouvidoria

Assuntos Desdobramento

Consultas Demora no Agendamento

Outros/Diversos 4'5%
Exames Solicitagdo Devolvida 3,8%
o° S° o° o° o° oF
eSS

Cirurgia | 16%

0% 20% 40% 60%  80% Lancamentos : 158

Agendamentos de Consultas- Especialidades mais demandadas

A planilha de monitoramento serve para
estratificar de forma menor do sistema de
ouvidoria, os dados sobre agendamentos de
exames, consultas e cirurgias que estdo regulados
e que sdo registros dos cidaddos requerendo
informac®es sobre as suas solicitacdes.

Podemos observar que a especialidade mais
demandada nesse trimestre foi a de Oftalmologia
Geral. Nos trimestres anteriores ndo houve dados
sobre solicitacbes em Fisioterapia Ortopédica que
no 4° trimestre foi a segunda especialidade mais
demandada pelos usuarios.

As solicitagbes devolvidas registraram no 2°
trimestre 7%, no 3° trimestre esse percentual caiu
para 1,5% ja no 4° trimestre o percentual
aumentou para 3,8% demonstrando que ainda
persistem as dificuldades para as tratativas das
solicitagdes devolvidas.

™\ 1- Oftalmologia Geral

I

“‘ 2- Fisioterapia Ortopédica

¥ . r ’\ ;’
3- Cirurgia Geral

4- Cardiologia Adulto

5- Neurologia Adulto

& 6- Psiquiatria Geral

Fonte: Controle interno da Ouvidoria B
Planilha estratificada- 05/01/2024 ] — <
Pesquisa em 05/01/2024 5



Avaliacao dos Indicadores

4° trimestre 2022: 807- 35%

4° trimestre 2022: 6 dia

4° trimestre 2023: 5 dias

SATISFACAO COM
A RESPOSTA

4° trimestre 2022: 45%

variagao:
48,89%
4° trimestre 2023: 67%

4° trimestre 2022: 78%
4° trimestre 2023: 88%

Diagnéstico dos resultados apresentados:

Observa-se que houve um aumento no indicador de
resolutividade em 20%. Essa resolutividade pode
aumentar ou reduzir a medida em que o cidaddo vai
realizando a pesquisa de satisfacao contida no
sistema participadf. A resolutividade é um indicador
das areas técnicas.
Pelo grafico notamos que houve aumentos na maioria
dos indicadores e uma diminui¢do de quase 17% no
prazo médio de resposta ao cidaddo. Nota-se que
aumentou a satisfacdo com a resposta da ouvidoria
emitida pela area técnica, resultado de uma acdo
continua por parte da Ouvidoria junto aos gestores
para melhorar a resposta ao usuario.
Préximos passos:

Intensificar as acBes para melhorar qualidade
das respostas emitidas pelas areas técnicas
ao cidadao;
conscientizar o cidaddo sobre a importancia
de se responder a pesquisa de satisfaca
do sistema ParticipaDF apds os esclareciem

da area técnicae a resposta final da ouvidor

4° trimestre 2023: 795 - 42%

4° trimestre 2022: 66%

4° trimestre 2023: 78%

4° trimestre 2022: 76%

4° trimestre 2023: 67%

Indicadores
Pesquisa de Satisfacdo

RECOMENDACAO
variagao:
-11,84%

4° trimestre 2022: 76%

4° trimestre 2023: 79%

O que realizamos:

e Tratamento, encaminhamentos
acompanhamento das manifestacdes registrados
pelo cidadao;

e Suporte as areas técnicas quanto ao tratamento das
demandas orientando sobre a qualidade das
respostas e prazos;

e Contato direto com o cidaddo para requerer
complementacdo das demandas ou prestar demais
esclarecimentos;

e Participacao em convocac8es da Rede de Ouvidorias
do Distrito Federal, em cursos palestras e reunides;

e Elaboragdo de relatérios trimestrais e anuais;

¢ Divulgacao dos servidores mais elogiados pelos
usuarios através dos canais da Ouvidoria;

e Esclarecimentos aos servidores sobre nossas
atividades de ouvidoria;

e Reunibes com a alta gestdo e colegiados;

e Parceria com o Conselho de Saude do Gama.

Fonte:www.http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
Pesquisa 08/01/2024



Avaliacao da equipe de Ouvidoria:

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

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

Somos uma instancia de Governanca de Servicos onde
as informagdes e o relacionamento com os diversos publicos
sdo nossas principais ferramentas.

Trabalhamos diretamente com os dados da sociedade e,
se agirmos de forma efetiva na troca bilateral de informacdes
tre usudrios e organizag¢des, alcancaremos uma comunicacdo
bem sucedida.

b 4

Fornecer um servico de Informacgdo que seja direcionado,

funcional e atrativo aos objetivos a serem alcancados,
ou seja, a adequada comunicacgao e satisfacdo do nosso cliente,
o cidaddo, é nosso objetivo.

Por fim, estabelecemos como estratégia de monitoramento
das a¢bes da Ouvidoria/Hospital Regional do Gama,
Superintendéncia Regional de Saude Sul

0 uso de uma planilha de acompanhamento das demandas.



