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Apresentacao

A Ouvidoria Seccional do Hospital Regional de Samambaia é uma insténcia
de comunicagdo direta entre o cidaddo e o governo. Visa promover a
melhoria da qualidade do servico publico a partir da livre manifestagcdo do
cidaddo. Atua em conjunto com os gestores, na busca de uma melhoria
continua do servigo publico prestado, aprimoramento de procedimentos,
rotinas, medidas preventivas e corretivas em decorréncia da analise das
manifestagdes recebidas.

A Unidade é responsavel por dar andamento as manifestagdes de ouvidoria
relacionadas a Atengdo Primaria, Secundaria e Especializada da
Superintendéncia da Regido de Saude Sudoeste restrita a Regido
Administrativa de Samambaia e Recanto das Emas, exceto as Unidades de
Pronto Atendimento (UPA 24h) - Samambaia e Recanto das Emas que estdo
sob a responsabilidade do IGES-DF. As atividades das Unidades Seccionais
estdo previstas no art. 19 do Decreto n° 36.462/2015.

Neste relatério serdo apresentados os dados referentes ao terceiro
trimestre do ano de 2023 no que tange a indicadores de ouvidoria,
assuntos mais demandados e seus desdobramentos,indicadores de
resolutividade, cumprimento de prazo, pesquisa de satisfacdo dos cidad&os
com os servigos de ouvidoria e demais indicadores de ouvidoria.
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Visao Geral

3° Trimestre de 2023

Total de manifestacées

fil

| ol
F 1

665

Canais de atendimento

205 03

Telefone .. Presencial

Internet

b

Ptotocolo

24

Os canais mais utilizados ainda continuam sendo o telefone e
a internet, considerando os diversos publicos que atendemos.
Nem sempre o cidaddo tem acesso digital facil, podendo
recorrer a central de telefone (162) ou as nossas Ouvidorias
presenciais.
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Volumetria por tipo de manifestacdao

/

Informuguo

Reclamacéo

483

o

Assuntos mais demandados

Agendamento de
Consultas

@ 03

PAILTMNEL
Ouvidoria fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Assuntos mais demandados e seus desdobramentos

QTD NAO DIRAPS HO
ASSUNTOS . RESOLVIDA | o PRAZO

RESOLUTIVIDADE

Atendimento em 255 39%
Unidade Basica de 1 18 3 g 247 5 254 1
Saude
100 6 13 5 0 93 2 38%
Agendamento de 100 0
Consultas

0,
Servidor Puablico || 4 3 28 1 31 7 57%

68 0

Observacgédo: Houve uma manifestacéo relacionada ao assunto ’ o ; ;i
servidor publico direcionada ao Conselho de Satde de Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard; SISREG; ParticipaDF e controle interno da Ouvidoria local

Samambaia, que vinculamos a Superintendéncia da Regido de
Saude Sudoeste- SRSSO, em planilha de controle interno.
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DESDOBRAMENTO

Atendimento em Unidade Basica de Saude

SUBASSUNTO

JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA

TEM
REGISTRO NO
SISREG ?

QUANTOS DIAS O

CIDADAO AGUARDA

OU AGUARDOU
ATENDIMENTO

CLASSIFICAGAO

DE
RISCO DO

ATENDIMENTO

PRIMEIRO
REGISTRO
DO CIDADAO
SOBRE O
ASSUNTO?

Solicitou ao paciente que procure a unidade para
melhor esclarecimentos. Informou ainda, que realiza

2 L . ! ; - N . 4 3 4
Siisahitdied treinamentos de toda equipe quanto ao atendimento Ao 4o soaRlies flaofe htica Sl
humanizado
Atendi 3 S . e
er) |mento’de A servidora em questao ja foi advertida pela Geréncia 3 2 . i % 5
Equipe de Saude da 2 Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
A para que o fato ndo ocorra novamente
Familia (eSF)
Atendimento de Solicitou que a usudria compareca a Unidade e
Equipe de Saude da procure a Enfermeira coordenadora da equipe para || Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
Familia (eSF) que sua demanda possa ser atendida
: i Elogio foi encaminhado para ciéncia da chefia
Elogio - enfermeira ; - k : e " e z 5 3 d
L i imediata, da servidora e para registro no histérico Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
e funcional da elogiada.
A servidora foi orientada quanto ao tratamento junto
Atendimento de aos pacientes. Solicitou que o mesmo poderd 3 5 % i # 5
g 5 5 Néao Nao se aplica Nao se aplica Sim
enfermeira equipe procurar qualquer Sala de Vacina do DF, para
atualizacdo do cartdo de vacina
A Geréncia entrou em contato como ntcleo de
Mobiliario em UBS patriménio para verificar se ha disponibilizacdo de Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
mais cadeiras
; Providenciando a reposicdo do médico assistente e
Atendimento de - i e i gt A ]
= : outros profissionais junto as instancias superiores. & ~ ¥ 4 4 .
Equipe de Saude da : B Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
L Alguns insumos estavam em falta na rede e jé foi
Familia (eSF) 2 =3
feito reposicédo
Atendimento de Solicitou ao paciente que procure a equipe de sua
Equipe de Saude da area de abrangéncia para acolhimento ou Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
Familia (eSF) agendamento
Foi solicitado servidor para compor a carga horaria
Clinica Médica do labo’ra}torlo. Sedi e S G At epatan Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
laboratério para que sua demanda possa ser
atendida
Atendimento de Foi solicitado ao usuario que compareca unidade
Equipe de Saude da com comprovante de residéncia atualizado para || Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
Familia (eSF) acolhimento e atendimento
T sl S elica. da Elogio foi encaminhado para ciéncia da chefia
8 imediata, do servidor e para registro no histérico Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim

Familia

funcional do elogiado.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard; SISREG; ParticipaDF e controle interno da

&

-
I

Ouvidoria

uvidoria local
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DESDOBRAMENTO

Servidor Publico

PRIMEIRO
REGISTRO
DO CIDADAO

QUANTOS DIAS O CLASSIFICAGAO
CIDADAO AGUARDA 3

RISCO DO

SUBASSUNTO JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA

OU AGUARDOU SOBRE O

SISREG ?

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO

ASSUNTO?

Servidor Publico

A servidora foi convocada para uma reunido com
geréncia e supervisao para a resolucéo do caso

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

A Geréncia de Servico de Atengdo Primaria informou
que foi realizado atendimento médico e renovacgao
de receita da paciente

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

Servidores foram orientados em relacdo a
necessidade da boa relacdo e tratamento para com
os pacientes

Nao se aplica

Nao se aplica

Elogio- servidor
Laboratério HRSAM

Elogio foi encaminhado para ciéncia da chefia
imediata, do servidor e para registro no histérico
funcional do elogiado.

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

E um ato discriciondrio da chefiai medita exigir
homologacao de licengas medicas/odontolégicas de
até 3 dias.

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

A paciente foi acolhida e informada que seria
conversado com o servidor em questéo. Foi realizado
o pedido de desculpas formal pela geréncia, além
disso, o cadastro da paciente foi conferido e
atualizado

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

Foi realizado apuragao/langamento da frequéncia no
sistema SIGRH e consequente liberaciao da
publicagao.

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

Foi realizado reunido com todos os servidores
envolvidos para que tal conduta nao ocorra mais por
parte da gestdo local e servidores.

Nao se aplica

Nao se aplica

Elogio- chefe do
NUREM do HRSAM

Elogio foi encaminhado para ciéncia da chefia
imediata, do servidor e para registro no histérico
funcional do elogiado.

Nao se aplica

Nao se aplica

Servidor Publico

O servidor foi transferido para UBS 2 Samambaia
para compor equipe do Nucleo de Apoio a Saude da
Familia (NASF)

Nao se aplica

Nao se aplica

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard; SISREG; ParticipaDF e controle interno da Ouvidoria local
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Avaliacao da equipe de Ouvidoria
e sugestao de melhorias

Tendo em vista, os trés assuntos mais demandados no terceiro trimestre
de 2023, podemos observar, conduta de servidor publico, déficit de
profissionais médicos, demora para agendar as solicitagdes via Sistema de
Regulacdo — SISREG, absenteismo de profissionais, e falta de estrutura nos
fluxos e rotinas de trabalho, foram um dos principais fatores que
aumentaram a insatisfacdo da populacdo da Regido de Saude Sudoeste
(Samambaia e Recanto das Emas).

Como sugestdao para melhoria dos assuntos mais demandados temos:
aumento de contratagdo de médicos, profissionais da enfermagem,
farmacéuticos; insercdo de programas educativos, planos de carreira,
cursos de formagdo, treinamentos, atividades de integragdo e construgao
de confianga entre os servidores, gestdo participativa e por competéncia,
participagdo dos servidores na organizagdo do servigo, qualidade de vida
no ambiente de trabalho e maior oferta na contemplagdo de vagas para as
solicitagdes via Sistema de Regulagdo — SISREG.
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Indicadores

32 trimestre 2022
32 trimestre 2023

Resolutividade Variacao

589 Quantidade

manifestacao

Quantidade 665

manifestacao

12,90%

Prazo de Resposta

Percentual Percentual
manifestacao

manifestaciao EXP EXP. ¢
respondida fgra do ﬂl -84,21% ﬂl respondida fora do

prazo prazo

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Diagnéstico dos resultados apresentados:

No terceiro trimestre de 2023, houve um aumento no registro de manifestagdes em
comparagdo com o mesmo periodo de 2022. Esse aumento estd relacionado a formalizagado
de reclamagdes e elogios dos servigos publicos prestados.

Com relagdo ao indice de resolutividade, obteve-se um aumentou de 18,75%, devido a
efetividade do servigo, a integralidade e satisfagdo das necessidades dos usuarios,
resultando na resolugdo das demandas pleiteadas pelos cidadéaos.

Apdés a andlise dos dados, constatou-se uma redugdo de nove
manifestagdes respondidas fora do prazo durante o terceiro trimestre de
2023, em comparagdo com o terceiro trimestre de 2022. Além disso,
atingimos um percentual de 99,7% de manifestagdes respondidas dentro
do prazo.

O prazo médio para resposta fornecida ao cidaddo foi de 5 dias no
terceiro trimestre de 2022.
O prazo médio para resposta fornecida ao cidaddo foi de 5,9 dias no

segundo trimestre de 2023.
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Pesquisa de satisfacao

ot
32 trimestre 2022 32 trimestre 2023

Variacao
33% | RESOLUTIVIDADE @ RESOLUTIVIDADE | 389%

60% ‘

G o

I
64%  RECOMENDACAO 17,18% RECOMENDAGAO 75% |

. 7. ol
O F
__4 ke

B’ il e

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao

Avaliagdo da Equipe de Ouvidoria

A Ouvidoria Seccional do Hospital Regional de Samambaia esta
comprometida em fornecer um atendimento de qualidade ao cidad&o, com
acoes centradas no acolhimento, linguagem cidada e empatia.

Ao comparar o periodo de 2022 a 2023, foi observado um aumento
significativo em todos os indicadores. Esse progresso se deve ao esforgo
conjunto da equipe de ouvidoria, que trabalha na melhoria e simplificagdo
dos processos organizacionais, procedimentos e ferramentas utilizadas.

Em relagdo a avaliagdo do HRSAM no 3° trimestre/2023, conforme as metas
estabelecidas pela Secretaria de Saiude em seu Plano de Acdo de 2023,

observa-se:
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1. Aumentar o indice de resolutividade, tendo em vista, que estd abaixo da
meta estabelecida;

2. Aumentar indice de recomendagéo;

3. Manter a constancia do prazo de resposta;

4. Manter/Aumentar o indice de satisfacdo com o servigco de ouvidoria e
qualidade da resposta, pois ficaram acima da média da meta estipulada.

A pesar das informacdes apresentadas, a Ouvidoria Seccional do Hospital
Regional de Samambaia sempre faz o envio de recomendagdes as areas
técnicas para mitigar fragilidades identificadas no tratamento das demandas.
Ressaltamos, que as &areas envolvidas nos tratamentos das manifestagdes
sdo orientadas pontualmente, visando a melhoria continua das respostas
oferecidas.

Frisamos, ainda, que viabilizamos a capacitagdo continua dos servidores da
Ouvidoria por meio de treinamentos diversos, inclusive oferecidos por
instituicdes externas, a SES/DF (Escola de Governo) e demais institui¢gdes.
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Projetos em Ouvidoria

A Ouvidoria do hospital implementou -
uma iniciativa inspiradora para
promover um ambiente de trabalho
positivo e estimular os servidores: o
painel de elogios.

Essa estratégia visa reconhecer e
valorizar os profissionais que se
destacam em suas fungdes,
proporcionando um incentivo
adicional para o bom desempenho e
fortalecendo os lagos entre os

colaboradores.
O corredor principal do hospital agora exibem uma série de mensagens
elogiosas, destacando as qualidades e as conquistas dos servidores.

Essa abordagem n&o apenas aumenta a autoestima dos servidores, mas
também cria uma cultura de apreciagdo mutua, encorajando todos a se
esforcarem e oferecerem o melhor cuidado possivel aos pacientes.

A cada quinzena, a Ouvidoria se encontra com o Colegiado para discutir as
questdes mais recorrentes no hospital. Essa iniciativa é crucial para aprimorar
a assisténcia e os servicos prestados aos usuarios do Sistema Unico de
Saude, constituindo-se em uma ferramenta de gestdo valiosa.
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Conclusao

O presente relatério mostra a confianca que os cidadaos do Sistema Unico
de Saude do Distrito Federal possuem no sistema de ouvidoria. Por meio de
andlises cruzadas de informagdes quantitativas e qualitativas, fica evidente
a consolidagdo do uso do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO-DF, através dos servicos prestados diretamente pelas
Ouvidorias Seccionais da SES-DF.

Com esse propodsito, a Ouvidoria do HRSam firma o compromisso de atender
cada vez mais de forma individualizada, com uma linguagem cidadad cada
usuario e oferecer-lhes as melhores solugdes, desenvolvendo e provendo,
de maneira sustentavel, os melhores resultados.

Por fim, registramos que, a gestdo da Ouvidoria Seccional do HRSam, com
apoio da Ouvidoria Setorial da SES-DF prioriza solugdes e boas praticas de
gestdo no sentido de disseminar novos fluxos de trabalho, aumentar a
qualidade das respostas aos cidadaos, gerenciar, monitorar e acompanhar a
produtividade das unidades envolvidas.
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Nossa equipe

YNGRID DE BARROS

GREEE.DE-OUMIDORIA

RAYANNE ALVES

SERVIDORA DA QUVIDORIA

Ouvidoria/HRSAM
Telefone: 2017-2200 Ramal 3838
E-mail: ouvidoria.hrsam@saude.df.gov.br
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