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APRESENTACAO

O O

Esta ouvidoria ndo possui outras unidades subordinadas e conta com apenas 80
horas de forca de trabalho disponivel para seu funcionamento, realizando
atendimentos presenciais de segunda a sexta-feira nos dois turnos, conforme
Portaria n® 08 de 10 Fevereiro de 2021 oriunda desta pasta.

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria deste HRAN envolvem tramitac&o
de manifestacdes para as areas técnicas pertinentes, acolhimento e
atendimento do cidad&o de maneira presencial e auxilio junto a direcdo do
hospital com intuito de melhorar os servigos prestados e apontar os principais
pontos de melhoria a serem priorizados pela gestdo, bem como outras
atividades designadas pela Unidade Setorial de Ouvidoria da Saude.

Nossos principais canais
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VISAO GERAL

3° Semestre de 2023:

o . o)
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Observa-se uma queda no total de manifestagcdes recepcionadas no 3°
trimestre deste ano em relagcdo ao 3° trimestre do ano passado, levando
em consideracdo todas as modalidades de recepcdo de manifestagdes,
em um percentual de 2,25%, tendo como assuntos mais demandados o
Atendimento em Unidade Basica de Saude (176), Atendimento em Unidade
Hospitalar (123) e o Agendamento de Consultas (121), o que trouxe
perspectiva diferente do 3° trimestre de 2022, tendo em vista que os trés
assuntos mais demandados foram relacionados ao Servidor Publico (170),
Agendamento de Consultas (145) e Atendimento em Unidade Basica de

Saude (122), vejamos:




ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

O O
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Conclui-se portanto que o atendimento em Unidade Basica de Saude, bem
como o Agendamento de Consulta s&o indicadores que persistem em
estar entre os trés assuntos mais acionados, sinalizando que a Regido de
Saude deve observar os processos e sua forga de trabalho disponivel

para minimizar o prejuizo ao atendimento da populagao.




INDICADORES

3° Semestre de 2023:

O O
METAS = =
INDICADOR TRIMESTRE TRIMESTRE
2023
2022 2023
SATISFACAO COM A RESPOSTA . 56% 58%
RESOLUTIVIDADE . 42% 32%
SATISFACAO COM O SERVICO . 71% 74%
RECOMENDACAO 7. 78% 82%

FONTE: Painel de Ouvidoria: Extragdo dos Dados: 26/10/2023
Os usudrios podem responder a pesquisas de
satisfacdo no sistema oficial de ouvidoria
(ParticipaDF), cujos dados gerados podem ser
utilizados na governanga de servigos. Analisando
os dados, pode-se perceber que a Ouvidoria
deste HRAN ja alcancou as metas de 03
indicadores pactuados no plano, restando a
pendéncia apenas no que tange a resolutividade,
0 que podera ser resolvido com uma rotina mais
apurada de contatos apds resposta definitiva para
gque o usudrio avalie a demanda. Para
implementagdo de tal rotina de maneira soélida, séo

necessarias mais horas de trabalho a esta unidade.




Informacé&o

4.6%

Solicitagado
143%

TIPOLOGIA

2023
O O
N
3° Trimestre de 2022: < 3° Trimestre de 2023:
Elogio Elogio
20.6% 19.2%
Informagé&o
11%
. Solicitagdo \
6.7%

Reclamagéao
60.4%

FONTE: Painel de Ouvidoria: Extragdo dos Dados: 26/10/2023

A tipologia “Reclamacdo” foi a
classificacdo mais recorrente,
sendo que no 3° trimestre de
2022 616
manifestagcdes e mesmo

de
resgistradas 728.

foram registradas

no

periodo 2023 foram

Merece destaque o fato de

que os Elogios continuam

figurando como o segundo

assunto mais acionado,sendo

que, internamente, a maior

parte destes elogios se
direcionam aos servidores, com
79 demandas

Servidor Publico) .

(Assunto:

No 3° trimestre de 2023
“Reclamac¢do” continuou sendo
a tipologia mais recorrente,
totalizando 728, como ja

mencionado.

Percebe-se que houve um
aumento de aproximadamente
18,18% na tipologia em
comparacdo ao 3° trimestre de
2022. Sendo também
observada uma leve queda de
aproximadamente 9,95% no

numero de elogios.

Reclamagéao

73%



ASSUNTOS

3° Trimestre de 2023

O O
Na tabela abaixo, comparamos os assuntos mais demandados no 3° Trimestre

de 2023:
- TIPOLOGIAS

ASSUNTOS QT. % RE SO EL SsuU IN DE

Atendimento em

(o) - - -
Unidade Basica ke e S 2 50
de Saude
Atendimento em
123 1,3% 102 3 18 - - =
Unidade Hospitalar
Agendamento 121 8,9% 99 20 - - 2 -
de Consultas
Agendamento de
. . 119 8,5% 100 17 - - 2 -
Cirurgias
Servidor Publico
115 7,9% 36 - 79 = - -

Como ja& demonstrado pelo grafico relacioando as demandasmais acionada fica
evidente que a maior queixa do cidaddo & com acesso a saude basica, ja que é a
porta de entrada do distema. Esse padrdo indica que é esperado um crescimento
continuo na procura por esses assuntos ao longo do ano e agdes devem ser
propostas. E relevante observar que a porcentagem dos temas mais demandados foi

calculada em relagdo ao total de 997 manifestagdes recebidas no periodo.

Para que haja maior clareza em relagdo ao direcionamento das demanda ja citadas
trazemos também as unidades mais demandas por esta Ouvidoria do HRAN ao longo
do trimestre em andlise relacioandas com os trés assuntos mais demandados em

relagdo a estas de acrodo com o controle interno da unidade.




UNIDADES MAIS DEMANDADAS

3° Trimestre de 2023

“ Agendamento de Consultas

GERCE # Agendamento de Cirurgias

® Agendamento de Exames

¥ Atendimento em Unidade Hospitalar

GEMERG ® Atendimento Médico

# Atendimento em Urgéncia, Emergéncia

* Agendamento de Cirurgias

85

56

45 # Agendamento de Exames
34

- Agendamento de Consultas

* Atendimento em Unidade Bdsica

GSAP2-AN _I—' Agendamento de Consultas

~ Servidor Publico

AA
:,\'A

Ouvidoria




Desdobramentos de 10 Demandas:

3 Principais Assuntos

3° Trimestre de 2023
0O 'e

Assunto: Atendimento em Unidade Basica de Saude

Primeiro
registro
do
cidadao
sobre o

Classifi

cagao

Registro
no
SISREG

Dias para

Especialidade Justificativa Técnica

de
Risco

Resposta

assunto
?

Falta de
‘Atendlemnto: FamlI!a € Impossibilidiade de rasura em receita N/A 15 N/A sim
Area de Atuag&o Comunidade
da UBS
Falta de . . < . :
Atendiemnto Odontologia Falta de Cirurgido Dentista N/A 13 N/A sim
Falta de
Atenldlgmnto - FamlI!a e Afirma ql.:le 'tlnhe'a 4 médicos no diae 5 N/A 10 N/A <im
Médico e Comunidade profissionais de enfermagem
Enfermeiros
Falta de Familia e Relata a unidade que esta aberta ao N/A 7 N/A sim

Atendimento Comunidade atendiemento

Mé gestdo e - .
. Familia e Intercorréncias e afastameno dos
auséncia de . .. R N/A 16
. _ Comunidade profissionais
informagoes

LTI G Familia e Esclarecimentos sobre o horario e
Funcionamento e N/A 15 N/A sim

Comunidade
escala

Demora e Falta
de Informacgéao

Demora no
Atendimento

Desvio de
Fungdo. ACS na
triagem

Mau Atendimento

Odontologia

Farmacia

Triagem

Farmacia

Ouvidoria

escala da gerente da unidade

Remarcagdo de Consulta e pedido de
desculpas

Intercorréncia com as instagdes.
Necessaria limpeza do local.

Esclarece as atribuicdes do ACS e
pedem desculpas.

Eslcarece os horérios da farmacia e diz
que o paciente foi atendido antes
mesmo do expediente iniciar.

N/A

N/A

N/A

N/A

17

N/A

N/A

N/A

N/A

sim

sim

sim

sim



Desdobramentos de 10 Demandas:

3 Principais Assuntos

3° Trimestre de 2023
0O 'e

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar

Primeiro
registro
do
cidadao
sobre o

Classifi

cagao

Registro
no
SISREG

- P, Dias para
Especialidade Justificativa Técnica

de
Risco

Resposta

assunto
?

Area disse que orientou a servidora e

Conduta Irregular Obstetricia L. . N/A 7 N/A sim
se posicionou, lamentando o ocorrido.
Infraestrutura e Areas frisam as providéncias quanto a
Falta de Emergéncia forga de trabalho, reforma no hospital e N/A 12 N/A sim
Profissionais orientagdo da equipe.
Atendimento no FraeRndh Area afirmou que estava em bandeira N/A 18 N/A SIT
PS vermelha.
A i A fi i
tendimento no S ndh rea afirmou que estava em bandeira N/A 17 N/A A0
PS vermelha.
Atendimento no e fndh Area afirmou que estava em bandeira N/A 16 N/A Sim
PS vermelha.
A i A fi i
tendimento no e ndh rea afirmou que estava em bandeira N/A 15 N/A 50
PS vermelha.
Atendimento no s Area afirmou que estava em bandeira N/A 24 N/A sim
PS vermelha.
Atendimento no Ercielnde Area afirmou que estava em bandeira N/A 48 N/A SiT
PS vermelha.
Demc'Jra no Firr Grande volume de aFendlmento e baixo N/A 20 N/A ST
atendimento efetivo
Atendimento no Eraielnds Area afirmou que estava em bandeira N/A 18 N/A N/A

PS

vermelha.




Desdobramentos de 10 Demandas:

3 Principais Assuntos

3° Trimestre de 2023
0O 'e

Assunto: Agendamento de Consultas

Primeiro
registro
do
cidadao
sobre o

Classifi

cagao

Registro
no
SISREG

- ST, Dias para
Especialidade Justificativa Técnica

de
Risco

Resposta

assunto
?

, . . Esclarece sobre o procedimento a ser . .
Saude Auditiva Otorrino P . sim 13 vermelho sim
adota pelo paciente.

Consulta - Risco Esclarecimentos sobre a regulagdo do

. . Cardiologia . sim 16 verde n&o
Cirurgico paciente
Marcagdo Clinica Crurgica Agendou a consulta com a paciente. sim 15 vermelho sim
Regulacéo Esclarecimentos sobre a regulagdo do
Marcagéo Ambulatorial - . gulas sim 15 verde n&o
CRDF B
Esclarecimentos sobre a regulagdo do
Marcagéo Proctologia . gulas sim 17 verde sim
paciente
Esclarecimentos sobre a regulagdo do
Consulta Oftalmologia rect oor TR sim 2 amarelo ndo
paciente
Marcar Cirurgia Oncologia N&o consta solicitagdo do usrario N/A 15 N/A sim
Demora na . Esclarecimentos sobre a regulagdo do . .
- Reumatologia . sim 15 amarelo sim
Marcagéao paciente
Marcagdo de’ N/A Inforr'nagéo Complementar ndo N/A 10 N/A <im
Consulta p/ vé Encmainhda. Demanda Encerrada.
Urgéncia para GERCE esclarece que a paciente é da
rgencia par N/A . d ® ~ e sim 17 amarelo sim
Consulta regiao oeste e ndo da central

Ouvidoria



Grafico - Unidades Mais Demandadas
- Reclamacodes

3° Trimestre de 2023
O '®

Unidades mais Demandadas - Reclamactes
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FONTE: Controle Interno da Ouvidoria do HRAN.
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Grafico - Unidades Mais Demandadas

Unidades mais Demandadas - Elogios

G3A5 2

- Elogios

3° Trimestre de 2023
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PROJETOS E OBIJETIVOS

3° Trimestre de 2023
O O

Os projetos tem como objetivo qualificar o relacionamento do

Estado com o cidadao.

Melhoria no controle de fluxo e

01 encaminhamento das demandas via SEl com
implementacdo de planilha com grafico a ser
compartilhada visando acompanhamento em
tempo real da Direcdo do Hospital Regional
da Asa Norte.

Implementacdo de rotina de reiteragdo de
02 demandas visando diminuicdo do tempo
médio de resposta. (Inicio da rotina no fim

de setembro)

Melhoramento da Sala da Ouvidoria do
Hospital Regional da Asa Norte com a
instalacdo de Ar Condicionado (inicio das

tratativas).




NOSSA EQUIPE

Quvidor: Gustavo Rocha Caldas
Laiane Batista de Souza

Maria Alice Pereira Braga
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