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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude, denominada Unidade
Setorial de Ouvidoria, da Controladoria Setorial da Saude -
OUVIDORIA/CONT/SES-DF, apresenta o Relatorio do 3° Trimestre do exercicio
de 2022.

Faz-se pertinente esclarecer que a Unidade Setorial de Ouvidoria é
responsavel por coordenar o servi¢co de 16 ouvidorias seccionais localizadas nos
hospitais da rede publica e Complexo Regulador de Saude, excluindo-se a
Fundacdo de Ensino e Pesquisa em Saude (FEPECS) e a Fundacédo
Hemocentro de Brasilia (FHB), que possuem ouvidoria propria e estao

tecnicamente ligadas a OGDF.

Ademais, a Unidade Setorial de Ouvidoria ainda possui uma rede de
interlocucéo nas subsecretarias da SES/DF. Sao cerca de 200 servidores (cuja
designacao é feita no Diario Oficial do Distrito Federal), que s&o responsaveis
pelos processos de trabalho referentes aouvidoria nos moldes do que determina
a Portaria SES n° 157/2019, que estabelece medidas para garantir a efetividade
da participacao popular dos servigcos publicos prestados por meio da Secretaria
de Estado de Saude do Distrito Federal; e a Portaria SES n° 332/2019 que
estabelece os critérios para utilizagdo da resposta complementar e outras
medidas para garantir a efetividade da participacdo popular dos servicos
publicos prestados por meio da Secretaria de Estado de Saude do Distrito

Federal.

A Ouvidoria da Saude € uma via de comunicacao legitima e oficial, que
intermedia as relacdes entre os cidaddos e os gestores publicos, promovendo a
qualidade entre essa interacdo e a formacdo de lagcos de confiangca e
colaboracdo mutua, visando o controle social e a gestéao participativa no ambito
da SES-DF.
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O Relatorio Trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e
o Decreto n° 36.462/2015, com informacdes sintéticas e comparativas acerca
das manifestacdes registradas em toda rede de ouvidorias da Secretaria de
Estado de Saude do Distrito Federal (SES-DF), através do sistema informatizado
de Ouvidoria do Distrito Federal, o OUV-DF.

Os meses analisados foram julho, agosto e setembro de 2022 e as
andlises comparativas foram feitas com base no mesmo periodo de 2021.

O indice de resolutividade é resultado da avaliacdo do cidadao, apds o
recebimento de uma resposta a sua manifestacao registrada no sistema OUV-
DF, (sistema informatizado oficial de ouvidoria do Governo do Distrito Federal)
ao que foi respondido pela area técnica responsavel nas tipologias denuncia,
reclamacao e solicitacdo, ou seja, avaliacdo do usuario frente ao posicionamento

da administracdo publica (gestéo).



\ GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL B
\ﬁlﬁ

" \ Secretaria de Estado de Salde do Distrito Federal
H Controladoria Setorial da Saude OUVIDORIA
G Unidade Setorial de Ouvidoria [

Visao Geral: Diagnéstico

No 3° trimestre de 2022, a Ouvidoria da Salde recebeu um total de:

QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES 3¢
TRIMESTRE 2022

315 64 431
—— | — |
Manifestacdes de  Solicitagdes de Acesso Recursos LAl Manifestagbes de
Ouvidoria OUV-DF a Informagao Ouvidoria OuvidorSUS
(incluidas no OUV-DF)

No 3° trimestre de 2021, a situacao era essa:

QUANTIDADE DE MANIFESTAGCOES 32 TRIMESTRE
2021

364 41 784
— | —

ManifestacGes de  SolicitagcGes de Acesso Recursos LAl ManifestagGes de
Ouvidoria OUV-DF a Informacgdo Ouvidoria OuvidorSUS
(incluidas no OUV-DF)

No 3° trimestre de 2022 apenas as manifestacdes destinadas aos

recursos da LAl superaram o numero registrado no mesmo periodo de 2021.
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Dos indicadores das Ouvidorias dos Hospitais administrados pela
SES-DF:

32 TRIMESTRE 2022

Olgao Resolutividade Qtd. Manifestacdes Resposta no Prazo Recomendagdo Satisfaco
~ v ~ v AV AV AV

Complexo Regulador 33% 1730 100% 80% 6%

HRT 33% 1048 70% 0%

42% 020 78% %

AT% 98l 72%

32% 919 66%

50% 656 65%

50% 76%

32 TRIMESTRE 2021

Resolutividade Qtd. Manifestagdes Resposta no Prazo Recomendac@o Satisfagto
A v A v AV A v AV

76% 1781 100% 93% 87%

3% 27 o A9%

56% 8%
38%
Complexo Regulador 8%
HRGU A9%

57%

Destaca-se em 2022, que houve uma queda tanto no numero de
manifestacdes quanto no percentual de resolutividade do Hospital Regional
da Asa Norte — HRAN, que foi a principal unidade seccional de ouvidoria da

Saude no ano passado.
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Dos indicadores das Ouvidorias dos Hospitais e Unidades
administrados pela IGES-DF:

32 TRIMESTRE DE 2022 - IGES-DF

01900 Resolutividode Qtd Manifestagbes Resposta no Prazo Recomendacgo Satisfagdo
AW AV AW AW AW

HBDF - IGESDF 39% 899 100% Th% 66%
HRSM - IGESDF 29% a7 100% 82% 63%
UPA Vicente Pires 4% 75 100% 75% 83%
UPA CEL - IGESDF 33% 64 100% B6% v
IGESDF 63 100% 6%

UPA SAM - IGESDF Sl 100%

UPA Gama - IGESDF £9 100%

UPA RE - IGESDF &7 100%

UPA Ceilandia 1l & 100%

UPA Paranod - IGESDF & 100%

UPA NB - IGESDF [1e] 100%

UPA Planaltina a8 100%

UPA Riacho Fundo a3 100%

UPA SOB. - IGESDF 31 100%

UPA 535 - IGESDF 26 100%

UPA Brazlandia 1o 100%

3¢ TRIMESTRE DE 2021 - IGES-DF

Orgno Resolutividade Otd Manifestagbes Resposta no Prazo Recomendagdo Satisfaco
AV AV AV ANV AV

HBDF - IGESDF 39% 96 99% 70% 6%
HRSM - IGESDF 4% 34 99% 89% 7%
UPA CEL - IGESDF % 69 87% 83% 6%
UPA RE - IGESDF 3% 65 %% 0% 0%

IGESDF 5% 59 0%

UPA SOB. - IGESDF 0% L] 92%

UPA NB - IGESDF 5 98%

UPA SAM - IGESDF 39 97%

UPA S5 - IGESDF 22 9%

Nota-se que o volume de demandas em 2022 para as unidades do IGES-
DF foi menor que no mesmo periodo de 2021, e a unidade HBDF manteve um
volume aproximado de 3 vezes mais manifestacdes que a segunda unidade mais

demanda do Instituto.
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Das tipologias das manifestacOes recebidas pela SES-DF:

TIPOLOGIA SES-DF - 32 TRIMESTRE 2022
CLASSIFICAGAO

10000

8000

6000

4000

2000

206 54

Reclamacao Solicitagao Elogio Informacgao Dendncia Sugestdo

TIPOLOGIA SES-DF - 32 TRIMESTRE DE 2021
CLASSIFICAGAO

10000
3000
6000
4000

2000

195 72

Reclamacdo Solicitacdo Elogio Informacdo Denincia Sugestdo

Observa-se uma queda no numero de manifestagcfes no 3° trimestre 2022
em comparacdo com o 3° trimestre de 2021, exceto nas tipologias elogio e

denuncia que seperaram os numeros de 2021.
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Dos assuntos mais recorrentes na SES-DF;

SES-DF - 10 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES - 32 TRIMESTRE DE 2022

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Agendamento de Consulias

Servidor Piblico

Atendimento em Unidade Bésica de Saud...
Agendamento de Cirurgias

Atendimento em Unidade Hospitalar (Ho...

Agendamentio de Exames

Atendimento médico

Vacina COVID-19

Atendimento em Unidade de Pronto Aten...

Fiscalizacdo vigildncia sanitaria

400 600 @800 1000 1200 1400 1600 1800 2000 2200

SES-DF - 10 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES - 32 TRIMESTRE DE 2021

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Vacina COVID-19

Agendamento de Consultas

Servidor Piblico

Atendimento em Unidade Hospitalar (Ho...
Atendimente médico

Atendimento em Unidade Basica de Saudd...
Agendamento de Cirurgias

Agendamenio de Exames

Falta de medicamento

Fiscalizagdo Coronavirus (Descumprime...

429
362

500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

Observa-se que os assunto agendamento de consulta e servidor

publico permanecem como 0s assuntos mais demandados no mesmo periodo

entre os anos de 2021 e 2022. Cabe ressaltar que Vacina Covid -19 foi um

assunto sazonal, por isso néo foi considerado na analise.

10
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Com relacao ao assunto: Atendimento em Unidade Basica de Saude, com
1.321 manifestacdes no periodo (1°/07/2022 a 30/09/2022) foram analisadas
todas as manifestaces com especificacdo do desdobramento e disponibilizada
a Secretaria Adjunta de Assisténcia a Salde para a¢fes junto aos gestores.

Relacionado aos assuntos: Agendamento de Consulta, Agendamento de
Cirurgia e Agendamento de Exames, foi feito recorte inerente a SRSSU —
Superintendéncia da Regido de Saude Sul, onde todos os protocolos dos

assuntos foram analisados e resultaram nas seguintes informacdes:

11



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

' Secretaria de Estado de Salide do Distrito Federal

Controladoria Setorial da Salde
Unidade Setorial de Quvidoria

ﬁiﬁB
OUVIDORIA

www.ouvidoriad govie

Do Plano de Acéo da Ouvidoria da Saude, das metas e

prazos:

Resolutividade 49% | 46%* 43%* 39%*
Satisfacdo 70% | 68%* 67%* 66%*
Recomendacao 80% | 77%* 79%* 77%*
Qualidade da Resposta 54% | 51%* 48%* 49%*

Fonte: Painel de Ouvidoria (http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos) *(%)

abaixo da meta.

 Projetos |

Reduzir o nimero de
reclamacdes dos
assuntos mais

Criar padréo de coleta de

dados do sistema OUV-
DF para as ouvidorias

Power Bl ainda ndo

viabilizado, pois depende
de cooperagéo técnica

fragilidades e
recomendando acdes
especificas a cada caso.

demandados seccionais - (Power BI) com a Ouvidoria Geral do | 10/01/2023
(agendamento de gue viabilize a leitura de Distrito Federal. Os dados
consultas, cirurgias e | assunto e subassunto, foram coletados e
exames) gue atenda as tabulados para que sejam
peculiaridades da SES- apresentados e utilizados
DF, conforme Processo pela gestdo para reducéo
SEI n° 00060- das reclamacgdes.
00243340/2022-23;
Treinamento - 28/06, as 9 | Coleta aprimorada dos
Capacitac6es, com horas (Laboratério da dados permitindo
os chefes de FEPECS, coleta utilizacé@o pela gestéo. 31/12/2022
ouvidorias e equipes, | individual de informacgdes)
aliando teoria e e treinamento on line
pratica realizado em 24/10/2022
via Google Meet.
Proposicdo de Metas | Coleta e tratamento de Encaminhamento do
por meio do dados para que seja processo e agendamento
processo SEI n® possivel a utilizagdo dos de reunido. Novo
00060- dados pela gestao. prazo:
00509810/2022-27 Encaminhamento do 18/11/2022
encaminhada a processo e agendamento
Superintendéncia da | de reunido.
Regido de Saude
Sul.
Foram avaliadas 208 Observacoes feitas aos
Qualidade das manifestacbes de responsaveis pela
Respostas ouvidoria resposta apontando as 30/09/2022

12
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Analise das Manifestacdes no periodo

Com o objetivo de disponibilizar alguns dados de ouvidoria para colaborar
na melhoria da gestdo dos servicos prestados pelo 6rgdo, neste relatério,
relacionamos e analisamos manifestacfes oriundas da Superintendéncia da
Regido de Saude Sul, referentes aos assuntos mais recorrentes no periodo:

1. Agendamento de Consultas julho/2022

SRSSU - SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE CONSULTAS - JULHO/2022

TOTAL DE MANIFESTAGCOES NO PERIODO: 32

INDICADOR E TIPO CONSULTA Q1D DESDOBRAMENTO
e DEMORA NO AGENDAMENTO
SENSILILIA 2 CARBISLOIENA o FALTA DE PROFISSIONAL MEDICO
EM CONSULTA AGENDADA
CONSULTA EM CARDIOLOGIA -
RN i 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM CIRURGIA
oA EM CIRUR 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM CIRURGIA
VASCULAR - VENOSAS & 02 DEMORA NO AGENDAMENTO
LINFATICAS
CONSULA E"gED;EfAATOLOG'A | o2 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM
ENDOCENOLOGIA . GERAL 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM FISIOTERAPIA o EMORA N AGENDAMENTO
Agendamento | Julho HECRec e
CONSULTA EM FISIOTERAPIA
de Consulta plab TN 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM
FoNOAT M o 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM GERIATRIA 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
06 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTAENM OF ALMOLOGIA DUAS CONSULTAS AGENDADAS
PARA O MESMO HORARIO
CONSULTA EM ORTOPEDIA E
MO, 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTAGEE"Q APLS'QU'ATR'A 04 DEMORA NO AGENDAMENTO
LA E”(";Eg/li'L‘AATOLOG'A oo DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTAGEQQ/EFOLOG'A - 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTALI'ET?/’;SLJEROLOG'A - 01 DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM FISIOTERAPIA- )
REABILTACAO ORTOPEDICA- 01 SOLICITACOES DEVOLVIDAS
REUMATOLOGICA

13
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2. Agendamento de consultas agosto/2022

INDICADOR

ADULTO
CONSULTA EM OFTALMOLOGIA - DEMORA NO AGENDAMENTO
GERAL
CONSULTA EM
ENDOCRINOLOGIA -GERAL DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM FISIOTERAPIA
ORTOPEDICA DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM N
PACIENTE NAO AVISADA - FALHA
OTORRINOLARINGOLOGIA - h
GERAL NA COMUNICACAO
CONSULTA EM -
FONOAUDIOLOGIA SOLICITACOES DEVOLVIDAS
Agendamento
de Consulta | Agosto CONSULTA EM FISIOTERAPIA

SRSSU — SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE CONSULTAS - AGOSTO/2022

MES

TOTAL DE MANIFESTACOES NO PERIODO: 28
TIPO CONSULTA

CONSULTA EM PSIQUIATRIA -
GERAL

DESDOBRAMENTO

DEMORA NO AGENDAMENTO

CONSULTA EM CARDIOLOGIA

DEMORA NO AGENDAMENTO

CONSULTA EM NEUROLOGIA -

DEMORA NO AGENDAMENTO

NEUROLOGICA -INFANTIL

SOLICITACOES DEVOLVIDAS

CONSULTA EM MASTOLOGIA -
GERAL

DEMORA NO AGENDAMENTO

CONSULTA EM NUTRICAO

DEMORA NO AGENDAMENTO

Agendamento CONSULTA EM
ORTOPEDIA -OMBRO

FALTA DE PROFISSIONAL MEDICO
EM CONSULTA AGENDADA

CONSULTA EM ONCOLOGIA

CLINICA DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM ORTOPEDIA E
TRAUMATOLOGIA DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM ORTOPEDIA -
COLUNA DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM PEDIATRIA DEMORA NO AGENDAMENTO
CONSULTA EM PROCTOLOGIA - DEMORA NO AGENDAMENTO

GERAL

14
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3. Agendamento de Consultas setembro/2022

SRSSU — SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE CONSULTAS — SETEMBRO/2022

TOTAL DE MANIFESTACOES NO PERIODO: 28

INDICADOR MES ‘ TIPO CONSULTA Q1D DESDOBRAMENTO
CONSULTA EM . DEMORA NO
CARDIOLOGIA AGENDAMENTO
CONSULTA EM . DEMORA NO
GINECOLOGIA - GERAL AGENDAMENTO
CONSULTA EM CLNICA ) DEMORA NO
MEDICA AGENDAMENTO
CONSULTA EM ) DEMORA NO
ENDOCRINOLOGIA - GERAL AGENDAMENTO
CONSULTA EM ORTOPEDIA E ) DEMORA NO
TRAUMATOLOGIA AGENDAMENTO
DEMORA NO
CONSULTA EM PEDIATRIA 2 naMORARO
CONSULTA EM PSIQUIATRIA - ) DEMORA NO
GERAL AGENDAMENTO
CONSULTA EM
CARDIOLOGIA - RISCO- ! AgngEQEINOTO
CIRURGICO
CONSULTA EM : DEMORA NO
DERMATOLOGIA - GERAL AGENDAMENTO
Agendamento CONSULTA EM ] DEMORA NO
| —— FONOAUDIOLOGIA AGENDAMENTO
CONSULTA EM : DEMORA NO
FONOAUDIOLOGIA INFANTIL AGENDAMENTO

CONSULTA EM CIRURGIA
GERAL
CONSULTA EM
ENDOCRINOLOGIA > 14

1 CLASSIFICACAO DE RISCO

ANOS (PACIENTES 1 AN O
DIABETICOS) CENTRO DE
REFERENCIA
, FALTA DE PROFISSIONAL
CONSULTA EW) ENICA 1 MEDICO EM CONSULTA

AGENDADA

CONSULTA EM

FONOAUDIOLOGIA 1 SOLICITACOES DEVOLVIDAS

FALTA DE PROFISSIONAL

CONSULTA EM NEUROLOGIA 1 MEDICO EM CONSULTA

APULTO AGENDADA
comest | 0| ke
CARDIOLOGIA

COMUNICACAO

15
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4. Agendamento de Cirurgia julho/2022

SRSSU — SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE CIRURGIA - JULHO/2022

TOTAL DE MANIFESTAGOES NO PERIODO: 07

INDICADOR ‘ MES ‘ TIPO CIRURGIA DESDOBRAMENTO
BIOPSIA DE ENDOMETRIO POR
ASPIRACAO MANUAL DEMORA NO AGENDAMENTO
INTRAUTERINA
HERNIOPLASTIA UMBILICAL DEMORA NO AGENDAMENTO
COLECISTECTOMIA DEMORA NO AGENDAMENTO
Agendamento
. | Julho
de Cirurgia
HISTERECTOMIA TOTAL DEMORA NO AGENDAMENTO
TRATAMENTO CIRURGICO DE
PSEUDARTROSE | RETARDO DE
C,ZONSOLIDACAO | PERDA DEMORA NO AGENDAMENTO
OSSEA METAFISE DISTAL DO
FEMUR

16
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5. Agendamento de Cirurgia agosto/2022

R PER D A DAR AOD AUD
A DA 0D RURGIA AGOSTO/20
OTALD A ACO O PERIODO: 09
D ADOR PO RUR A QID D DOBRA O
HISTERECTOMIA TOTAL 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
HISTERECTOMIA TOTAL AMPLIADA EM
ONCOLOGIA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
1 SOLICITACOES DEVOLVIDAS
HERNIOPLASTIA INGUINAL-BILATERAL 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
COLPOPERINEOPLASTIA POSTERIOR 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
Agendamento A
N . gosto
de Cirurgia HERNIOPLASTIA INGUINAL -CRURAL
UNILATERAL 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
HERNIOPLASTIA UMBILICAL 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
COLECISTECTOMIA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
MIOMECTOMIA

VIDEOLAPAROSCOPICA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO

6. Agendamento de Cirurgias setembro/2022

SRSSU — SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE CIRURGIAS- SETEMBRO/2022

TOTAL DE MANIFESTACOES NO PERIODO: 07

INDICADOR E TIPO CIRURGIA DESDOBRAMENTO

DEMORA NO AGENDAMENTO
CCLECTECTOIA 1 SOLICITACOES DEVOLVIDAS

HERNIOPLASTIA INGUINAL-CRURAL 1 DEMORA NO AGENDAMENTO

UNILATERAL
Agendamento Setembro ARTROPLASTIA PARCIAL DE QUADRIL 1 SOLICITACOES DEVOLVIDAS
de Cirurgia
HISTERECTOMIA TOTAL 1 SOLICITACOES DEVOLVIDAS

ARTROPLASTIA TOTAL PRIMARIA DO

JoElle 1 DEMORA NO AGENDAMENTO

7. Agendamento de Exames julho/2022

17
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SRSSU — SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE EXAMES-JULHO/2022

INDICADOR

TOTAL DE MANIFESTACOES NO PERIODO: 21

MES

TIPO DE EXAME

DESDOBRAMENTO

EXAMES ULTRA-
SONOGRAFICOS (DOPPLER) DEMORA NO AGENDAMENTO
E ECOGRAFIAS (FISICO)
RADIODIAGNOSTICO (Raio DEMORA NA ENTREGA DO
X) LAUDO
ENDOSCOPIA DIGESTIVA DEMORA NO AGENDAMENTO
ALTA
DIAGNOSTICO POR IMAGEM
 ECOGRARA ULTRASSOM DEMORA NO AGENDAMENTO
RADIOLOGIA
ODONTOLOGICA DEMORA NO AGENDAMENTO
ocCT DEMORA NO AGENDAMENTO
Agendamento de Exame | Julho
RETINOGRAFIA COLORIDA DEMORA NO AGENDAMENTO
COLONOSCOPIA DEMORA NO AGENDAMENTO
RAD'OD'AG';?ST'CO el DEMORA NO AGENDAMENTO
RADIODIAGNOSTICO (Raio DEMORA NA ENTREGA DO
X) LAUDO
Ecografia de Mamas- DEMORA NO AGENDAMENTO
Bilateral
ECOCARDIOGRAFIA BI-
DIMENSIONAL COM DEMORA NO AGENDAMENTO
DOPPLER ADULTO
HOLTER 24H DEMORA NO AGENDAMENTO
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8. Agendamento de Exames — Agosto/2022

www.ouvidoriad govie

SRSSU — SUPERINTENDENCIA DA REGIAO DE SAUDE SUL
AGENDAMENTO DE EXAMES— AGOSTO/2022
TOTAL DE MANIFESTACOES NO PERIODO: 10

‘ QTD

INDICADOR MES TIPO DE EXAME DESDOBRAMENTO
1 DEMORA NO AGENDAMENTO
TOMOGRAFIA COMPUTADORIZADA . PACIENTE NAO AVISADO| FALHA NA
COMUNICACAO
DIAE?:ZSI?(EE&-TJ?.?FLTS@%E\T : 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
Agendamento de Exame | Agosto DIAGNOSTICO POR IMAGEM - 2 DEMORA NO AGENDAMENTO
ECOGRAFIA/ULTRASSOM
1 SOLICITAGOES DEVOLVIDAS

MAMOGRAFIA 2 DEMORA NO AGENDAMENTO

RADIODIAGNOSTICO (Raio X) 1 DEMORA NO AGENDAMENTO

RESSONANCIA MAGNETICA DEMORA NO AGENDAMENTO

9. Agendamento de Exames setembro/2022
R PER D A DA R AO D AUD
A DA 0D A BRO/20
OIAL D A ACO PERIODO U

DICADO PO D A Q DESDOBRA 0
RADIODIAGNOSTICO (Raio X) 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
AUDIOMETRIA ACIMA DE 65 ANOS 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
CAMPIMETRIA COMPUTADORIZADA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
DENSITOMETRIA OSSEA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
Agen:iamnel:to de | coiombro DIAEEEZ;EE& /PUOL;'X'Q%E&" : 7 DEMORA NO AGENDAMENTO
ENDOSCOPIA DIGESTIVA ALTA 2 DEMORA NO AGENDAMENTO
MAMOGRAFIA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
RADIODIAGNOSTICO (Raio X) 4 DEMORA NO AGENDAMENTO

RESSONANCIA MAGNETICA 1 SOLICITAGOES DEVOLVIDAS

TOMOGRAFIA COMPUTADORIZADA 1 DEMORA NO AGENDAMENTO
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Observacdes importantes:

Com relacdo as planilhas Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.,

Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. e 3, que dizem respeito as

manifestacbes registradas sob o assunto Agendamento de Consulta,
recomenda-se a Gestao da Superintendécia da Regido de Saude Sul — SRSSU
providéncias relativas a mitigacdo dos problemas apresentados pelos cidadaos.
Observa-se que o0 maior numero de manifestagcbes apresentou como
desdobramento a demora no agendamento. De acordo com os dados
levantados, as reclamacdes em torno da especialidade Cargiologia Geral
estiveram em alta nos trés meses analisados (julho, agosto e setembro). Em

agosto, uma alta expressiva com relacdo a especialidade Psiquiatria .

Com relacdo as planilhas 4, 5 e 6 ,voltadas para Agendamento de
Cirurgias, recomenda-se a Gestdo da Superintendécia da Regido de Saude Sul
— SRSSU providéncias relativas a mitigacdo dos problemas apresentados pelos
cidaddos. Observa-se que 0 maior niumero de manifestacdes apresentou como
desdobramento a demora no agendamento. De acordo com os dados
levantados, as reclamacdes a maior quantidade de manifestacbes envolveu

Colecistectomia, seguida de Hernioplastia Umbilical.

Com relacdo as planilhas 7, 8 e 0O, voltadas para Agendamento de
Exames, recomenda-se a Gestdo da Superintendécia da Regido de Saude Sul
— SRSSU providéncias relativas a mitigacdo dos problemas apresentados pelos
cidaddos. Em observa-se que 0 maior nimero de manifestacdes apresentou
como desdobramento a demora no agendamento, seguido de demora no

entrega de laudo .
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ManifestacOes apresentadas nas

Unidades Basicas de Saude

Ainda como parte das manifestagcbes encaminhadas ao Sistema de
Ouvidoria _do Distrito Federal, destacamos de forma significativa as

manifestacdes referentes as Unidades Basicas de Saude.

Como metodologia adotada as manifestacées foram classificadas por
desdobramentos especificos visando facilitar a identificacdo de gargalos e
apresentar propostas que favorecam a diminuicdo desse quantitativo de

manifestacoes.

Conforme analise realizada, no penultimo trimestre de 2022 (meses de
julho, agosto e setembro), no recorte realizado na Regido de Saude Sul, a qual
abrande as regides administrativas de Gama e Santa Maria, foram identificas
134 manifestacdes relacionadas ao atendimento primario (Centros de Saude,
Postos de Saude) da Superintendéncia Regional de Saude Sul.

Observe a tabela abaixo:

MESES Quantidade de manifestacées

Julho Gama - 22
Santa Maria - 19

Agosto Gama - 33
Santa Maria - 25

Setembro Gama - 18
Santa Maria - 17

Total 134
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De acordo com os filtros realizadas para melhor identificar as
caracteristicas dessas manifestacées, percebeu-se que os maiores indices de
processos em ouvidorias durante o periodo selecionado estdo relacionados
respectivamente a Falta de médicos na unidade, Dificuldade de
agendamento/retorno e atendimento e Atendimento n&o realizado,

conforme segue:

Tipo de demanda Quantidade de manifestagdes
jul/ago/set
Falta de médicos na Unidade 37
Dificuldade de agendamento/retorno 17
Atendimento néo realizado 13
Total 67

ManifestacGes UBS - Jul/Ago/Set

37
40
20 17 13
: I
32 Trimestre
M Falta de médicos B Agendamento/retorno

Atendimento ndo realizado

by

Observe que as maiores incidéncias estdo relacionadas a_Falta de

Médicos nas Unidades, entende-se por isso, aqueles casos em que a unidade

nao tem o profissional clinico, seja por auséncia de carga horaria ou férias sem

substituto.
Meses Qtd. de manifestacdes - Falta de
meédicos na Unidade
Julho 11
Agosto 16
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Setembro 10
Total 37

Em um segundo plano, identificam-se as 17 manifestacdes relacionadas

ao a dificuldade que o usuario encontra para conseguir um atendimento ou

reagenda-lo, j4 que as remarcacdes sao constantes, e em situagbes que o

atendimento € realizado, o usuéario reclama que ndo consegue acesso ao

atendimento de retorno para continuidade do protocolo médico.

Meses Qnt. de manifestacdes -
Dificuldade de
agendamento/retorno
Julho 5
Agosto 8
Setembro 4
Total 17

Ainda em analise as manifestacGes, foram identificadas 13 ocorréncias

relacionadas ao Atendimento ndo realizado, entende-se por isso, aqueles casos

em que o usudrio ndo recebe o atendimento adequado na Unidade, sendo

orientado a voltar outro dia, em outro horario ou a buscar outra Unidade.

Meses Qnt. de manifestacfes —
Atendimento Nao realizado
Julho 4
Agosto 4
Setembro 5
Total 13

Além das manifestacdes elencadas, foram identificadas diversas outras
tipologias de manifestacdes considerando a demora para atendimento de
vacinas/testes e de resultados, falta de teste para COVID-19, negativa de
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acolhimento de usuarios fora do domicilio, informacdes divergentes entre as

unidades basicas de saude entre outras.

Por fim, com essa ferramenta, a proposta € buscar junto as regifes de
salude instrumentos que possam diminuir a incidéncia dessas manifestacoes,

assim como melhorar o atendimento na Atenc&o primaria.

Conclusao

De forma geral, o presente relatério mostra a confianga que os cidadaos
e usuarios do Sistema Unico de Saude do Distrito Federal possuem atualmente
no sistema de ouvidoria. Por meio de analises cruzadas de informacdes
quantitativas e qualitativas recebidas, fica evidente a consolidacdo do uso do
Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF tanto numérico,
qguanto em qualidade dos servigcos prestados diretamente pelas ouvidorias da
SES-DF.

Por fim, registramos que, a atual gestdo da Ouvidoria da SES-DF, com
apoio da Controladoria Setorial de Saude, prioriza solucdes e boas praticas de
gestao no sentido de disseminar novos fluxos de trabalho, aumentar a qualidade
das respostas aos cidadaos, gerenciar, monitorar e acompanhar a produtividade

dos técnicos e ouvidorias seccionais.
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