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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 ao més.

FUNCAO

Promover a comunicacdo entre os usudrios do Sistema Unico de Satdde (SUS) e os gestores
das areas técnicas visando aprimorar continuamente os servicos 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 1° Trimestre de 2024 mostra o nimero total de manifestacoes entre
o periodo de 01 de janeiro até 31 marco 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 manifestacdes foram divididos percentualmente:
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard



Assuntos mais recorrentes
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Os trés assuntos mais recorrentes correspondem a 46,6% de todas as demandas do 1°
Trimestre de 2024.

A seguir serdao demonstrados os dez desdobramentos de cada assunto abaixo citado.
Sao eles:

1°) Atendimento em Unidade Basica de Satde:

« Total: 130 manifestacoes;
e Resolutividade: 42%

2°) Atendimento em Unidade Hospitalar:

o Total: 122 manifestacoes,
e Resolutividade: 89%

3°) Agendamento de consulta:

« Total: 110 manifestagoes;
o Resolutividade: 26%;

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 O % REGISTRO DO
ESPECIALIDADE REGISTRO JU/STIFICATIVA DA CIDADAO C[L)'ESRSIEICCOA%AOO CIDADAO
NO AREA TECNICA AGUARDOU ATENDIMENTO SOBRE O
SISREG Il ATENDIMENTO ASSUNTO
(SIM/NAO)
N Fechado conforme
. Nao se - . ,
Farmacia y escala da hora do 01 N3o se aplica Sim
aplica
P almoco
B Afastamento legal da
o . Nao se . : < : :
Médico da familia olica servidora por motivo 01 Nao se aplica Sim
P de satide
Técnica de Nao se Encaminhou a - ) _
] ) . 01 Nao se aplica Sim
enfermagem aplica servidora o elogio
Nao se Encaminhou aos B . .
Enfermagem i ) ] 03 N3o se aplica Sim
aplica servidores o elogio
Devido a alta
demanda de
5 atendimentos,
Nao se N . )
Tenda da dengue Tplica encerram-se 0s 07 N3o se aplica Sim
P primeiros
atendimentos
antecipadamente
Nao se Informada a escala
Farmacia ] . 06 Nao se aplica Sim
aplica dos servidores
. Agente de satde
; Nao se . . - . .
Agente de saiude . realizou a visita 13 N3o se aplica Sim
aplica . .
domiciliar solicitada
Nao se Encaminhou o elogio
Sala de vacinagao . . . 5 01 Nao se aplica Sim
aplica a equipe
Afastamento legal da
o . Nao se . & ) . . Nao
Médico da familia Tolica servidora por motivo 02 N3o se aplica
P de sadde
Afastamento legal da
. . Nao se . & . . . Nao
Médico da familia olica servidora por motivo 07 N3o se aplica
P de satide

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




Desdobramentos do 2° assunto mais demandado
Atendimento em Unidade Hospitalar

PRIMEIRO
TEM QUANTOS DIAS -
P CLASSIFICACA REGISTRO DO
ESPECIALIDADE REGISTR JU/STIFICA»TIVA DA O CIDADAO O DE RISCO DO CIDADAO SOBRE
O NO AREA TECNICA AGUARDOU ATENDIMENTO O ASSUNTO
SISREG 11l ATENDIMENTO (SIM/NAO)
. Nao se . . ;
Maternidade i Encaminhou o elogio . i Sim
aplica . ) 01 N3o se aplica
a equipe
. Devido ao déficit de
Nao se . .
NARP i ambulancias houve - ) Sim
aplica 18 Nao se aplica
reagendamento do
resgate da paciente
Nao se . . ;
UCLC y Encaminhou o elogio o5 NG i Sim
aplica o se aplica
UAMP/GENF Pl as equipes Pl
Ndo se Hospital em bandeira
GEMERG aplica vermelha devido 06 N3o se aplica Sim
superlotacao
NHEP Nao se Encaminhou o elogio 03 NG i Si
o se aplica im
NUPAC aplica as equipes P
A higienizacao dos
lencois é
NHS Naose ildade d 04 Nio se apli Si
responsabilidade da o se aplica im
DA aplica P o P
empresa terceirizada
Hematologista pediu
Na raca a
NHH O, >¢ exone agao' e~nao 01 N3o se aplica Sim
aplica houve reposicao da
carga
- Sem internet devido
Nao se _ _ . .
NTINF olica queda de estagdo 01 Nao se aplica Sim
P externa
- Servidora foi
Nao se . . . . .
GSAS 1 Tolica orientada a realizar 01 Nao se aplica Sim
P um bom atendimento
Nao se Encaminhou o elogio - . )
NRAD i . L 01 N3o se aplica Sim
aplica a equipe citada

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




Desdobramentos do 3° assunto mais demandado

Agendamento de Consultas

QUANTOS PRIMEIRO
TEM DIAS O P REGISTRO DO
ESPECIALIDADE REGISTRO JU,STIFICA:TIVA DA CIDADAO C[L)?SRSIISCCOA%?)O CIDADAO
NO AREA TECNICA AGUARDOU ATENDIMENTO SOBRE O
SISREG 11l ATENDIMEN ASSUNTO
TO (SIM/NAO)
CONSULTA EM . )
A regulagdo considera a
FONOAUDIOLOGIA - . e . :
Sim classificacao de risco e 01 Amarelo Sim
LINGUAGEM .
vagas oferecidas
CONSULTA EM
OFTALMOLOGIA - ) Especialidade com alta Amarelo )
Sim 09 Sim
GERAL demanda
CONSULTA EM . )
A regulacdo considera a
CIRURGIA . e o . Amarelo .
. Sim classificacao de risco e 11 Sim
GINECOLOGICA .
vagas oferecidas
A regulacdo considera a
COLONOSCOPIA . " . Verde .
Sim classificacao de risco e 11 Sim
vagas oferecidas
LTA EM
C(g)RNTSC;JPEDIA Médico de licenca
) Sim médica. Consulta de 14 Nao se aplica Sim
QUADRIL .
retorno foi remarcada
CONSULTA EM . Mdej'coéie "clengda o8 “ ! .
ORTOPEDIA im médica. .onsu tade do se aplica im
retorno foi remarcada
CONSULTA NA B Realizado novo B . .
. . Nao 06 N3o se aplica Sim
CLINICA DA FAMILIA agendamento
CONSULTA EM . )
A regulagdo considera a
ORTOPEDIA - . . . Verde )
Sim classificacao de risco e 03 Sim
PEDIATRIA .
vagas oferecidas
CONSULTA EM A regulagdo considera a
GINECOLOGIA - sim classificacao de risco e 06 Amarelo Sim
UROGINECOLOGIA vagas oferecidas
CONSULTA CLINICA N5 Gerente da UBS se o Ndo e anfica .
2 |
MEDICA a0 reuniu com servidora P m

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




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 satde.

Dessa forma, os dados deste 1° 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 o que nos conduz a necessidade do IST adequado
para que seja prestado um servi¢o de saidde 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. Apds a alteracdo da carga hordria ambulatorial
para o maximo de 4 horas 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 necessario que o servidor tenha que comparecer mais vezes ao Ambulatério
inviabilizando sua carga hordria separada para o atendimento no Pronto - Socorro.
Dessa forma, para que ndao ocorra um déficit na carga horaria do servidor, ha 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 nimero dos usudrios do SUS que buscam
por atendimento nas emergéncias hospitalares, jd que o tratamento continuo reduz a
probabilidade dos quadros clinicos destes pacientes agudizarem.

A contratacdo de servidores multiprofissionais e em todos os niveis de atencdo, a
melhoria do ambiente de trabalho para os servidores e colaboradores, campanhas
educativas que impactam positivamente na saide da populacdo e uma alta gestao
empatica e eficaz sdo fundamentais para garantir o acesso universal a satide ptblica.

Lo



Lok

Indicadores - Registros

O 1° trimestre de 2024 apresentou 776 manifestacdes de Ouvidoria, sendo 258
ouvidorias no més de janeiro de 2024, 263 no més de fevereiro e 255 registros no
més de margo de 2024.

No mesmo periodo no ano de 2023 foram 189 manifestacbes em Janeiro, 208
manifestagdes no més de fevereiro e 278 ouvidorias no més de marco de 2023.

Em todos os meses analisados, com excecdo do més de marco de 2023,
verificamos um crescente nimero de usudrios buscando o servi¢o de Ouvidoria.

B 2024 [ 2023
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard




10

Indicadores - Tipologias

Dados do Painel de Ouvidoria quando comparamos as manifestacdes classificadas com
diferentes tipologias no mesmo periodo do 1° trimestre de 2024 e 1° trimestre de 2023:

B o w2024 [ 1° i 2023

Reclamacdo

Elogio

Solicitagao
Informacdo I
Sugestao
0 200 400 600 800

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

No 1° trimestre de 2024, foram:
» Reclamacgoes: 602

Elogio: 122

Solicitagao: 48

Informacao: 03

Sugestao: 01

Observa-se uma alta de 14,9% no ndmero de manifestagcbes de Ouvidoria no 1°
trimestre de 2024 quando comparado ao mesmo periodo no ano de 2023.
Acredita-se que o motivo deste aumento percentual seja a ampla divulgacao dos servicos
de Ouvidoria, associado a credibilidade desse servigco publico.
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Pesquisa de satisfacao

B 2024 [ 2023
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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 1° trimestre dos anos 2024 e 2023 da Ouvidoria do HRS. Dessa forma, foi
possivel observar uma melhoria percentual no ano de 2024 dos dados analisados.

A Resolutividade apresentou aumento do indice para 38% superando os 32% do 1°
trimestre de 2023.

Como destaque do 1° trimestre de 2024, a satisfacdo com o servico de Ouvidoria
apresentou um percentual de 88% sendo o maior indice entre os Hospitais da SES (Dados
do Painel de Ouvidoria, acesso em 02 de julho de 2024). A Recomendacao subiu de 80%
para 91%. A satisfacio com o atendimento aumentou para 86% superando os 72%
apresentados no ano anterior. A satisfacdo com o sistema foi de 95% e a satisfagdo com a
resposta foi para 82% superando os 60% do ano anterior.

Ressalta-se que 99,7% das 776 manifestacdes de Ouvidoria do 1° Trimestre de 2024
foram respondidas dentro do prazo de resposta.



CONCLUSAO

O Relatério do 1° Trimestre de 2024 demonstra a continua 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 comunicacao entre as partes envolvidas visando avaliar as
sugestoes e demandas apresentadas pelos cidaddos e, com esses dados avaliados,
direcionar a estratégias e iniciativas que melhorem continuamente o servi¢o ptblico
de saiide, observando a capacidade de inovacao do Estado.
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