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Introducao

A Ouvidoria do Hospital Regional de Brazlandia é responsavel por dar andamento as
manifestacoes de ouvidoria relacionadas com a atencao primaria, secundaria e
especializada da Superintendéncia da Regido Oeste de Saude restritas a Regiao
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

O terceiro relatério trimestral de ouvidoria apresenta os desdobramentos dos 3 assuntos mais
demandados e seus desdobramentos no periodo de 1°/07 a 30/09/2023 bem como os indicadores e
metas estabelecidos pela Ouvidoria Geral e Unidade Setorial Ouvidoria.

3 Assuntos mais demandados

1.Agendamento de Consultas
2. Servidor Publico
3.Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E SEUS DIRECIONAMENTOS

Resolvida Nao'
resolvida
€ e Nao
EEEIEE resolvida | Direcdo I E No Fora do
Subassuntos | Qtd apos . .g Adminis- | DIRAPS | DIRASE Resolu-
apos Hospitalar . prazo | prazo ..
resposta trativa tividade
resposta
comple-
comple-
mentar
mentar
AEETCEMERI®) o 03 08 00 00 00 00 20 03 0%
de Consultas
Servidor
S 22 00 00 00 00 00 00 22 00 0%
Publico
Atendimento
em
Unidade 19 00 00 00 00 00 00 18 01 0%
Hospitalar
(Hospitais
Regionais)

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



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

Desdobramento de 10 manifestac¢des do_1° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Agendamento de consultas

TEM QUANTOS DIAS PRIMEIRO
" O CIDADAO ~ REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE Jﬁé;‘;:gﬁﬂg’égaﬁ)ﬁA IFI(E)GSIISS-I-ISEOG AGUARDA OU CLazil(;I(csl:sc:fG?E CIDADAO SOBRE
(SIM/NAO) AGUARDOU O O ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
Encaminhamento Neurologia Incompatibilidade com as SIM 21 AMARELA SIM
médico queixas identificadas
Encaminhamento Ginecologia Aguardando a abertura de SIM 18 NAO INFORMADO SIM
médico vagas
Atualizag¢do do cadastro no
Atendimento médico | Otorrinolaringologia CADSUS por parte do NAO 15 NAO INFORMADO SIM
usuario
Encaminhamento Alto risco Agendamento realizado SIM 18 NAO INFORMADO SIM
médico Obstétrico
E”ca”rl:ggi‘zr:e”to Clinica Médica Agendamento realizado SIM 14 NAO INFORMADO SIM
Regulagdo de consultas | Otorrinolaringologia Nova soéllc;;aEggﬁlfelta no SIM 14 VERMELHA SIM
Regulagdo de consultas Neurologia Aguardandvzgaa;bertura de SIM 19 VERDE SIM
Encamlr,whgmento Ginecologia Aguardando a abertura de SIM 19 VERDE SIM
médico vagas
Encaminhamento Cirurgia Necessario realizacdo de
o . s consulta para avaliagdo NAO 18 NAO INFORMADO SIM
médico Otorrinolaringolégica N
inicial
Cadastramento no SUS Cardiologia Devolutiva com o n° do SUS NAO 19 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: Servidor Publico

TEM QUANTOS DIAS PRIMEIRO
< O CIDADAO . REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE JL;ZZ';:EQT(::IEASBQQIZE)A SSG;IS;';% AGUARDA OU CLSZSCICI;I::SI'I\E:&;)E CIDADAO SOBRE
(SIM/NAO) AGUARDOU O O ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
Elogio Pronto Socorro Elogio encaminhado as NAO 01 NAO INFORMADO SIM
funcionarias mencionadas
Elogio Pronto Socorro Elogio encaminhado as NAO 02 NAO INFORMADO SIM
funcionarias mencionadas
Elogio Arquivo e Elogio encaminhado a NAO 06 NAO INFORMADO SIM
Prontuario funcionaria mencionada
Elogio Arquivo e Elogio encaminhado a NAO 07 NAO INFORMADO SIM
Prontuario funcionaria mencionada
Elogio Arquivo e Elogio encaminhado a NAO 12 NAO INFORMADO SIM
Prontuario funcionaria mencionada
Elogio Servidores em Elogl.os t,en.cammha.dos aos NAO 07 NAO INFORMADO SIM
geral do HRBZ funcionarios mencionados
. . Elogio encaminhado a ~ ~
Elogio Dentista S . NAO 12 NAO INFORMADO SIM
funcionaria mencionada
Elogio UMEI Elogio encaminhado as NAO 07 NAO INFORMADO SIM
funcionarias mencionadas
Elogio Transporte Elogio encaminhado ao NAO 06 NAO INFORMADO SIM
funcionario mencionado
Elogio UMEI/ Transporte/ Elogl.os (lenicamlnhaidos aos NAO 01 NAO INFORMADO SIM
NARP funcionarios mencionados

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: Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)

acompanhante

o
TEM QUANTOS DIAS D10 Efgksggg
JUSTIFICATIVA DA AREA REGISTRO O CIDADAO CLASSIFICACAO DE
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE TECNICA (RESUMIDA) NO SISREG| AGUARDA OU RISCO (SISREG) ASS(;SF;IEI'S"
(SIM/NAO) | AGUARDOU O (SIM/NIT\O')
ATENDIMENTO
Atendimento Médico Dermatologia Ferias doszrg;'ess'ona' de NAO 19 NAO INFORMADO SIM
Agressdo e ameaca Internacao Medidas cautelares e NAO 06 NAO INFORMADO SIM
Verbal administrativas
Procedlment? tanlco de Obstetricia Nao foi Iocallzgdo registro de NAO 20 NAO INFORMADO SIM
emergéncia atendimento
Atendimento Administracdo Medidas cabiveis foram NAO 18 NAO INFORMADO SIM
Administrativo tomadas
N . Quadro de servidores e % %
Remocdo de pacientes Transporte . . . NAO 16 NAO INFORMADO SIM
equipamentos indisponiveis
Realizacdo de Exame de Radiologia Quadrq dg eqw’pamentos NAO 20 NAO INFORMADO SIM
Imagem indisponivel
Relacdo Interpessoal Administracdo Relaga.o interpessoal mal NAO 18 NAO INFORMADO SIM
interpretada
~ . Quadro de servidores ~ ~
Remocgdo de pacientes Transporte ) NAO 18 NAO INFORMADO SIM
incompleto
Limpeza patrimonial UMEI Medidas cabiveis tomadas NAO 1 NAO INFORMADO SIM
Alimentacdo do Nutricio Medidas cabiveis tomadas NAO 17 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: Agendamento de consultas - 23 Manifestacdes

Verificou-se que 01 demanda foi respondida em prazo superior ao estipulado. Analisadas as
circunstancias que culminaram no atraso, esta ouvidoria orientou ao nucleo responsavel da
importancia de se responder as demandas no menor prazo possivel, dentro do estipulado por
normativa. Também foi orientado aos demais nucleos que se cumprisse o prazo e que as
respostas fossem de forma objetiva e qualitativa.

As demais demandas foram respondidas em tempo, contudo, sem avalia¢des por parte do
usuario, impactando no percentual de resolutividade.

e Assunto: Servidor Publico - 22 Manifestagées

Analisando as demandas, verificou-se que todas foram respondidas em tempo, todavia, sem
avaliagdes por parte do usuario.

e Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar - 19 Manifestacdes

Observou-se que todas as manifestacdes foram respondidas em tempo habil e em
conformidade com os preceitos legais.

INDICADOR
Resolutividade
2022 2023
3° trimestre 3° trimestre Variagao (+/ -)
Quantidade 134 | Quantidade 134 0
Resolutividade 28% | Resolutividade 32% 14,28%

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

DIAGNOSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Analisando o Quadro de Resolutividade, observamos um aumento de 4% do percentual das
demandas de ouvidoria, em rela¢do ao 3° trimestre de 2022. Contudo, fica evidenciado que
nao houve avaliacdo do Usuario das demandas respondidas.



INDICADOR

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

2022 2023

3° trimestre 3° trimestre

Respondida fora do
prazo

Respondida fora do prazo 00 06

Percentual 0% Percentual 4,5%

DIAGNOSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Esse quadro evidencia um aumento de demandas respondidas ao cidadao, apds o prazo
legal se comparado ao mesmo periodo do ano anterior.

Estamos trabalhando junto aos gestores desta unidade com o intuito de reduzir o tempo
de resposta ao cidaddo, bem como evitar o travamento de nossa caixa de ouvidoria



PESQUISA DE SATISFACAO

2022 - 3° trimestre 2023 - 3° trimestre Variagao

(NDICE DE RESOLUTIVIDADE 28% (NDICE DE RESOLUTIVIDADE 32% 14,28%

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

0, 0, - 0,

SERVICO DE OUVIDORIA 24% SERVICO DE OUVIDORIA >0% 7:40%

Indicador |{NDICE DE RECOMENDACAO 69% Indicador |{NDICE DE RECOMENDACAO 50% | -27,53%
(NDICE DE SATISFACAO COM O 500 (NDICE DE SATISFACAO COM O 2504 509

ATENDIMENTO ATENDIMENTO

INDICE DE SATISFACAO COM O . INDICE DE SATISFACAO COM O

0, - 0
SISTEMA SISTEMA 50% | -33,33%

SATISFAGAO COM A RESPOSTA 38% SATISFACAO COM A RESPOSTA 25% -34,21%

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada a partir de 01/10/23

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA:

Em analise ao quadro de Pesquisa de Satisfa¢ao, verificou-se :

Ao analisar os dados do Painel de Ouvidoria, observou-se que, embora o servico tenha sido
prestado dentro do tempo habil, ndo houve avaliacdo por parte do usuario.



CONCLUSAO

Ao analisar os dados apresentados, observamos que nao houve reducdao no
numero de registros efetuados no sistema Ouv-DF no 3° trimestre de 2023. Contudo,
houve um aumento no indice de resolutividade em compara¢do ao mesmo trimestre
do ano anterior. Ha que se frisar que tal registro esta ligado diretamente ao modelo
de avaliagdo que mede a satisfacdo do usuario. Nesse sentido, quando ha uma
inércia do cidadao em apresentar/responder a pesquisa de qualidade, o sistema
classifica, automaticamente, como demanda “ndo resolvida”. Portanto, temos
trabalhado arduamente para dar uma maior qualidade do atendimento ao usuario.



