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Introducao

A Ouvidoria do Hospital Regional de Brazlandia é responsavel por dar andamento as manifestacdes
de ouvidoria relacionadas com a atenc¢do primaria, secundaria e especializada da Superintendéncia da
Regido Oeste de Saude restritas a Regido Administrativa de Brazlandia, exceto a UPA da regido
Brazlandia que esta sob a responsabilidade do IGES-DF. Suas atividades sdo previstas no art. 19 do
Decreto n° 36.462/2015.

Apresentacao

Durante o segundo trimestre de 2023 que ocorreu no periodo de 1°/04 a 30/06/2023, a ouvidoria
recebeu 163 manifesta¢des provenientes de seus usuarios que foram:

1. Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais);
2.Atendimento em Unidade Bésica de Saude (Centro de Saude/ Postos de Saude)
3.Servidor Publico;
4.Agendamento de Consultas;
5.Atendimento Médico;
6.Atendimento de profissionais de saude nao médicos
7.Agendamento de Exames;
8.Agendamento de Cirurgias
9.Atendimento em urgéncia/ emergéncia
10.Servico prestado por 6rgao/ entidade do Governo no DF.

O presente relatorio trimestral de ouvidoria apresenta os desdobramentos dos 3 assuntos mais
demandados e os indicadores e metas estabelecidos pela Ouvidoria Geral e Unidade Setorial Ouvidoria.

3 Assuntos mais demandados

1.Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)
2. Atendimento em Unidade Basica de Saude (Centro de Saude/ Postos de Satude)
3.Servidor Publico



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E SEUS DIRECIONAMENTOS

Resolvida e Nao resolvida e
Subassuntos Qtd resolvida apés Na? resolvida Mo e Fora do Resolu-
resposta comple-| apods resposta prazo tividade
mentar comple-mentar
Atendimento em
Unidade Hospitalar 38 00 02 38 00 0%
(Hospitais Regionais)
Atendimento em
Unidade Basica de
Saude (Centro de 29 03 01 29 00 75%
Saude/ Postos de
saude)
Servidor Publico 28 00 01 28 00 0%

Tabela 1 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)



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

INDICADORES

Resolutividade

2022 2023
Variacs
2° trimestre 2° trimestre arlagao
(+/-)
Quanpdade de manifestacdes 266 Quant'|dade de manifestacdes 163 38,7%
recebidas recebidas
Resolutividade 36% Resolutividade 40% 11,1%

Tabela 5 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br)

DIAGNOSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Analisando o Quadro de Resolutividade, observamos uma reduc¢ao de 103 manifestacbes
comparando ao mesmo periodo de 2022 e um aumento de 4% do percentual de resolutividade
das demandas de ouvidoria. Contudo, fica evidenciado que houve baixa avaliacdo do Usuario
das demandas respondidas.

Prazo de resposta (respondida apés o prazo legal de 20 dias

2022 2023
2° trimestre 2° trimestre
Respondida fora do prazo 00 | Respondida fora do prazo 15
Percentual 0% | Percentual 9,2%

DIAGNOSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Esse quadro evidencia que 15 demandas foram respondidas fora do prazo legal, o
que ndo ocorreu no mesmo periodo de 2022.

Estamos trabalhando junto aos gestores desta unidade com o intuito de responder
todas as demandas e reduzir o de tempo de resposta ao cidadao, bem como evitar a
sobrecarga de nossa caixa de ouvidoria.



Desdobramento de 10 manifesta¢des do 1° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)

TEM QUANTOS DIAS PRIMEIRO
; O CIDADAO ~ REGISTRO DO
assunto | especiaLipape | USTFICATVADAAREA | REGISTRO | gy pqpp oy | CLASSIFICAGRO DE | 150550 soare
(SIM/NAO) AGUARDOU O O ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)

Conduta Irregular NARP O referido servidor foi NAO 17 NAO INFORMADO SIM

comunicado e advertido
. ) A selecdo de pacientes é feita = ~

Remocgdo de pacientes NARP . - NAO 20 NAO INFORMADO SIM
pelo Enfermeiro/Médico

Elogio Bercario Elogio encaminhado a SIM 05 NAO INFORMADO SIM
funcionaria mencionada

Elogio NMCP Elogio encaminhado a SIM 07 NAO INFORMADO SIM
funcionaria mencionada

Atendimento médico Pediatria Auséncia de dados NAO 19 AMARELA SIM

necessarios para tramitagdo
Atendimento médico Pediatria Superlota¢do de pacientes NAO 08 NAO INFORMADO SIM
Os prontuarios fisicos estao
Pronturio fisico NMCP em sala fechada totalmente NAO 20 NAO INFORMADO SIM
sem condic8es salubres para o
acesso
. . Alta demanda e ~ ~

Remocgdo de pacientes NARP Déficit de Rh NAO 19 NAO INFORMADO SIM

Elogio Pediatria Elogio encaminhado a SIM 04 NAO INFORMADO SIM
funcionaria mencionada

Auséncia do profissional Regulagao Alta demanda SIM 07 NAO INFORMADO SIM

Tabela 2 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)



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

Desdobramento de 10 manifestacoes do 2° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Atendimento em Unidade Basica de Saude (Centro de Saude/ Postos de saude)

unidade estavam aptos a realizar
o teste do COVID-19

TEM QUANTOS DIAS PRIMEIRO
" O CIDADAO . REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE Jl:SEZI:I:(C:IA\\-I;II;IEIZB:\\AII.I\)I:E)A SSG;IS;';% AGUARDA OU CLISZSCICI;I::SI.I\;;:&;)E CIDADAO SOBRE
(SIM/NAO) AGUARDOU O O ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
O inicio da vacinagdo com dose
VaC|n,agao nas unlldades UBS 1n° 02 de rgfor(;o com avacina COVID- NAO 17 NAO INFORMADO SIM
basicas de saude 19 bivalente para comorbidades
teve inicio em 04/04/2023
Tempo de esperapara | ;5¢ o s As informacdes estao NAO 12 NAO INFORMADO SIM
atendimento contraditdrias ao sistema E-sus
Elogio UBS n° 07 Elogio encaminhado a area NAO 19 NAO INFORMADO SIM
responsavel
Medicacdo UBS n° 01 Atroca do medicamento foi NAO 16 NAO INFORMADO SIM
realizada de maneira imediata
As informacdes estdo
Atendimento UBS n° 01 contraditérias ao que foi NAO 10 NAO INFORMADO SIM
informado pela UBS n°1
Vacinagdo nas unidades As informacges estdo
¢ . UBS n° 02 contraditérias ao que foi NAO 15 NAO INFORMADO SIM
basicas de saude .
informado pela UBS n°2
Eogio UBS n° 01 Elogio encaminhado a NAO 08 NAO INFORMADO SIM
funciondria mencionada
Eogio UBS n° 01 Elogio encaminhado ao NAO 10 NAO INFORMADO SIM
funcionario mencionado
O nome da funcionaria contido
Atendimento UBS n° 06 na manifestacdo nao ¢ NAO 14 NAO INFORMADO SIM
condizente ao quadro de
servidores da unidade
A equipe médica estava de folga
Atendimento UBsnooz | S/ouferias, mas os técnicos da NAO 09 NAO INFORMADO SIM

Tabela 3 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)



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

Desdobramento de 10 manifestacoes do 3° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Servidor Publico

funcionarias mencionadas

o
TEM QUANTOS DIAS D10 Efgllfg;g
JUSTIFICATIVA DA AREA REGISTRO O CIDADAO CLASSIFICAC[\O DE
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE TECNICA (RESUMIDA) NO SISREG | AGUARDA OU RISCO (SISREG) Ass(;ﬁ:tﬁ_g,
(SIM/NAO) | AGUARDOU O (SIM/NIT\O')
ATENDIMENTO
- As medidas cabiveis serdo - =
Conduta Irregular Emergéncia NAO 16 NAO INFORMADO SIM
tomadas
Elogio UBS n° 02 Elogio encaminhado a NAO 02 NAO INFORMADO SIM
funcionaria mencionada
) Sobrecarga na satde dos ~ ~
Falta de servidor UBS n° 08 o . NAO 19 NAO INFORMADO SIM
profissionais da Equipe
Conduta Etica UBS n° 01 Elogio encaminhado ao NAO 08 NAO INFORMADO SIM
funcionario mencionado
Elogio Farmaécia Clinica Elogio encaminhado ao NAO 06 NAO INFORMADO SIM
funcionario mencionado
Elogio Cento de Elogio encaminhado aos NAO 02 NAO INFORMADO SIM
Esterilizagdo funcionarios mencionados
Elogio Cirurgia Elogio encaminhado ao NAO 07 NAO INFORMADO SIM
funcionario mencionado
Elogio Maternidade Elogio encaminhado a NAO 1 NAO INFORMADO SIM
funcionaria mencionada
Agente Comunitario de As informacges estdo
& . UBS n° 07 contraditérias ao que foi NAO 10 NAO INFORMADO SIM
Saude .
ofertado na referida UBS
Elogio Maternidade Elogio encaminhado as NAO 08 NAO INFORMADO SIM

Tabela 4 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)



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

Avaliacdo da Equipe de Ouvidoria do Hospital Regional DE BRAZLANDIA - HRBz

1) Principais dificuldades identificadas pela equipe de Ouvidoria para as tratativas dos 3
assuntos mais demandados:

Em analise as demandas de Ouvidoria supracitadas, verificamos:
e Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar - 38 Manifestacdes

Verificou-se que 02 demandas ndo foram respondidas ou ndo foram respondidas apds
resposta complementar. Analisadas as circunstancias que culminaram na auséncia de solucao,
esta ouvidoria orientou ao nucleo responsavel da importancia de se responder as demandas no
menor prazo possivel, dentro do estipulado por normativa.

Nao foram encontradas avaliacbes por parte do usuario, impactando no percentual de
resolutividade.

e Assunto: Atendimento em Unidade Basica (UBS) - 25 Manifestacées

Analisando as demandas, verificou-se que todas foram respondidas em tempo, todavia, 03
foram consideradas resolvida e 01 demanda nao foi resolvida.

Notou - se que das 25 manifesta¢des recebidas no 2° trimestre de 2023 acerca do assunto
UBS, quatro usuarios avaliaram o servico prestado, entretanto uma avaliacao resultou em nao
resolvida, o que resultou em uma taxa de 75% de resolutividade.

e Assunto: Servidor Publico - 21 Manifestacdes

Observou-se que todas as manifestacdes foram respondidas em tempo habil, entretanto, 01
demanda nao foi respondida ou nado foi respondida ap6s resposta complementar.

A auséncia de avaliagbes por parte do usuario, impactou diretamente no percentual de
resolutividade.



PESQUISA DE SATISFACAO

2022 - 2° trimestre 2023 - 2° trimestre Variagdo

(NDICE DE RESOLUTIVIDADE 36% (NDICE DE RESOLUTIVIDADE 40% 11,1%

(NDICE DE SATISFACAO COM O 82% (NDICE DE SATISFACAO COM O

9 9
SERVICO DE OUVIDORIA SERVICO DE OUVIDORIA 100% 21,95%

Indicador Indicador
NDICE DE RECOMENDACAO 83% (NDICE DE RECOMENDACAO 100% 20,48%

(NDICE DE SATISFACAO COM O — (NDICE DE SATISFACAO COM O

9 9
ATENDIMENTO ATENDIMENTO 100% 21,95%

INDICE DE SATISFACAO COM O 920 INDICE DE SATISFACAO COM O

0, 0,
SISTEMA SISTEMA 100% | 8,69%

SATISFACAO COM A RESPOSTA 73% SATISFACAO COM A RESPOSTA 100% 36,98%

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada a partir de 30/06/23

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA:

Observa - se que o indicador de satisfacdo com a resposta € maior do que o de resolutividade.
Uma indicacdo que as areas técnicas precisam se debrucar mais na solu¢do das questdes
apresentadas pelo cidaddo. Ja a satisfacdo com a resposta demonstra que o cidadao identificou

clareza, empatia e uma linguagem simples nas respostas.



CONCLUSAO

Ao analisar os dados apresentados, observamos que houve redu¢cdo no numero
de registros efetuados no sistema Ouv-DF e um aumento de 4% do percentual de
resolutividade no 2° trimestre de 2023 em comparag¢do ao mesmo trimestre do ano
anterior.

Ha que se frisar que o trimestre em analise contou com 15 manifestacfes
respondidas ap0s o prazo legal, fato este que esta sendo analisado por essa equipe
para dar uma maior qualidade do atendimento ao usuario nos semestres que se
seguem.

Por fim, chegou-se ao consenso que € pertinente implementar canais eficazes
de comunicag¢do interna entre os diversos setores do hospital, a fim de facilitar a
resolu¢do colaborativa das manifestacdes que envolvam mais de um departamento.

Portanto, para que fique mais claro o modo o qual sdo essas implementacdes,
seguem algumas diretrizes:

1.Revisdao dos Processos Internos: identificar oportunidades de otimizacao e
simplificacao, levando em conta a operacao individual;

2.Treinamento Pessoal: Buscar oportunidades de capacitacdo pessoal para
aprimorar habilidades de resolucdao de problemas, comunicacdo empatica e
gestdo do tempo, visando melhorar o atendimento prestado como unico
operador da ouvidoria;

3.Estimulo a Avaliacdao dos Usuarios: Incentivar ativamente os usuarios a
avaliarem as respostas recebidas pela ouvidoria, destacando a importancia desse
feedback para aprimorar o servigo prestado;

4. Utilizacao Eficiente das Ferramentas Existentes: Explorar ao maximo as
ferramentas ja disponiveis, como o Ouv DF e o SEl, para automatizar processos
de encaminhamento de manifestacbes e acompanhamento do prazo de
resposta, visando aumentar a eficiéncia operacional mesmo atuando
individualmente.



