Relatorio da Ouvidoria
4° Trimestre 2024
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Apresentacao

A Ouvidoria localizada no Hospital Regional de Ceilandia tem
como objetivo promover a melhoria da qualidade do servico
publico a partir da livre manifestacao do cidadao.

Para tanto, encontra respaldo no Decreto n° 39.546/2018, que
dispde sobre o regimento interno da SES-DF e em seu art.
285, estabelece a competéncia das Ouvidorias seccionais.

A unidade é responsavel pelas tratativas das manifestacdes
de ouvidoria relacionadas a atencao primaria, secundaria e
especializada da Superintendéncia da Regiao de Saude
Oeste, restrita a Regiao Administrativa de Ceilandia.

O trabalho refere-se ao 4° Trimestre do ano de 2024 (1° de
OUTUBRO a 31 de DEZEMBRO) e apresenta os trés assuntos

mais demandados no periodo, os indices de resolutividade e

seus desdobramentos, bem como exibe os indicadores de
resolutividade, cumprimento de prazo e pesquisa de
satisfacao dos cidadaos com os servicos de ouvidoria.
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
pesquisa realizada do dia 09/01/2025




Assuntos mais demandados

~ FORA
Assunto Quantidade|Resolvida || ReS6i%ida|| HRC || DA || DIRAPS || DIRASE pnNAozo DO |/RESOLUTIVIDADE
PRAZO
Atendimento| .. || 45 || 43 || . | - | - . | 237 o 28%
em UBS
Agendamento
de consulta 197 5 25 - - - - 197 0 26%
Atendimento
em Unidade 173 6 9 - - - - 173 0 40%
Hospitalar

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
pesquisa realizada do dia 09/01/2025




DESDOBRAMENTO DE 10 MANIFESTACOES SOBRE AGENDAMENTO DE
CONSULTA

Assunto

Especialidade

Justificativa
da area técnica

Tem registro no
SISREG

Quantos dias o
cidaddo aguarda ou
aguardou o
atendimento

Classificagdo
de risco do
atendimento

Primeiro
Registro do cidadao
sobre o assunto?

Agendamento de
consulta

Cardiologia

Agendamento da
consulta para
24/10/2024

sim

60 dias

Nao se aplica

NAO

Ortopedia

Consulta ambulatorial
Agendada

Nao

30 dias

N&o se aplica

NAO

Cirurgia Geral

Aguardando
disponibilidade de
vaga

Sim

Tano e 3 meses

Amarelo

NAO

Cirurgia Geral

Aguardando
disponibilidade de
vaga

Tano

N&o se aplica

Sim

Cirurgia Geral

Solicitagédo do
paciente foi Negada
pelo regulador para
adequagao mediante
Nota técnica e mais
informacdes
adicionais, Consulta
Nova inserida.

Sim

8 meses

Amarelo

Mastologia

Aguardando
disponibilidade de
vaga para consulta
ambulatorial

Aguardando desde
fevereiro de 2024

Nao se aplica

Sim

Oftomologia

Aguardando
disponibilidade de
vaga

Sim

Tano

verde

Sim

Urologia

Aguardando
disponibilidade de
vaga

janeiro de 2022

Verde

Sim

Proctologia

Aguardando
disponibilidade de
vaga

Sim

Aguardando desde
14/12/2023

Verde

Sim

Cardiologia

Perdeu a data da
consulta

Tano e 06 meses

Amarelo

Sim

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO




DESDOBRAMENTO DE 10 MANIFESTACOES SOBRE ATENDIMENTO EM UBS

q 5 Tem registro
Justificativa 9

Assunto Especialidade no Prazo

e ShHecs 46 Stendimento | Primeiro registro?
a area técnica STREC

Médico da Familia e

Comunidade . . - - = Si
Médico que atende a Unidade de m

licengca médica (atestado)

Realizado contato com paciente
Distribuicao de fraldas | para retirada das fraldas na - - - Sim
unidade de saude.

Informa que estéd agaurdado o
E L. recebimento dos medicamentos Si
armacia P ~ o - - im
pela Farmacia Central, mas nao

sabe dar previsao de quando.

Médico da Familia e

. Afastamento legal, atestado ~
Comunidade - - - Nao
meédico

N&o atendimento por motivo de
Farmacia recebimento mensal e - - - Sim
conferéncia dos medicamentos

Atendimento em UBS

Horario de UBS 5- Informa do atendimento . . Sim
Funcionamento das 7h até as 18h
Médico da Familia e Cenario prejudicado em razdo de ~

. . - - - Nao
Comunidade afastamentos legais

. Informa que a Vacina da Covid é .
Vacinas S - - - Sim
para Grupos prioritarios

Regulagao ﬁ%gntﬁ?eallzad Sim - Vermelho Sim

R . Esclarecimentos quanto ao dia .
Geréncia da Unidade nosq - - - Sim
para marcacao de consultas

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO



DESDOBRAMENTO DE 10 MANIFESTAGCOES SOBRE ATENDIMENTO EM
UNIDADE HOSPITALAR

Quantos dias
o cidadao Classificacio de risco do Primeiro Registro
aguarda ou icag do cidadao sobre o
aguardou o atendimento assunto?

atendimento

Justificativa

Assunto Especialidade . Y
da area técnica

Informa grande demanda e nimero
reduzido de ambulancias, motoristas e

Remogéo de Pacientes técnicos em enfermagem

. Remarcacdo de Exame evido a falta de .
Hematologia - - Sim
transporte

Geréncia informa que ndo tem o que
responder mais a este reclamante, o
mesmo nao esta interessado na
melhoria do servigo e sim em provocar
qualquer leitor de suas reclamagdes

Emergéncia

Traumatologia e Ortopedia Qrienta o paciente a aguardar sua
cirurgia

Por motivo de afastamento legal da
meédica, Aguarda aberura de - - Sim
reagendamento para nova consulta

Ginecologia e Obstetricia

Atendimento em . ) o
unidade hospitalar Traumatologia e Ortopedia |Informagdes quanto ao déficit de

servidores e alta demanda

Traumatologia e Ortopedia |Cirurgia realizada em 10/010/2024 - - Sim

Informacgdes quanto a restricao de
Emergéncia atendimento devido a alta demandae |- - Sim
superlotagao.

Informa Alta Demanda e Falta de
Emergéncia Médicos, gerando Restri¢cdo de - - Sim
Atendimento

B Atendimento a pacientes com urgéncia ~
Pediatria . . P 9 o = Nao
devido a risco de morte

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO -



AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA DO HOSPITAL REGIONAL DE
CEILANDIA E SUGESTOES DE MELHORIA

A Seccional do HRC foi uma das ouvidorias seccionais que mais receberam
demandas, totalizando 1188 registros, segundo dados do Painel da Ouvidoria. O
percentual de resolutividade da unidade foi de 30%, com uma leve queda em
comparacao ao ultimo trimestre. Esse indice reflete quando o proprio demandante
finaliza seu protocolo, indicando se a demanda foi resolvida ou nao.

O tema mais demandado foi novamente o Atendimento em UBS, que também inclui
os atendimentos em Policlinicas e CAPS. Isso se justifica pelo grande numero de
unidades na Regido Oeste de Saude, em Ceilandia, que possui 22 unidades, o maior
numero entre todas as regides de saude.

A maioria dos atendimentos presenciais realizados pela ouvidoria do hospital
consistiu em reclamacdes de usuarios sobre a demora no atendimento do Pronto-
SOCOIrO.

No que se refere as demandas sobre agendamento de consultas, a maioria trata de
reclamacdes sobre a demora para realizacao das consultas e a previsao para que
elas ocorram. Um problema recorrente que chamou a atencao foi o alto numero de
consultas, exames e cirurgias autorizadas, mas nao realizadas. O principal fator para
isso € a falta de comunicacao entre as areas de Regulacao e os pacientes, que
muitas vezes estavam agendados, mas nao tinham conhecimento ou nao
compareceram por falta de aviso prévio. Nesta demanda, notou-se aumento no
indice de resolutividade. No painel de Ouvidoria consta que no trimestre de 01/07 a
30/09/2024, o indice de resolutividade mencionado foi de 34% e no Ultimo trimestre
de 2024 (01/10 a 31/12/2024), o indice subiu para 38% de resolutividade. A Unidade
Setorial da Ouvidoria do HRC apresentou ao cidadao manifestante as respostas
recebidas dos setores de regulacdao e marcacao de consultas e exames, o que

justifica o aumento da resolutividade alcancada, em relacdo ao trimestre anterior.




INDICADORES

2023 | 2024

Resolutividade o
4.2 4° Variacao
Trimestre | Trimestre | Absoluta

Quantidade de
manifestagcoes | 1,122 1.187 +5%

Percentual de

o 34% 30% -4%
resolutividade

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard pesquisa realizada do dia 09/01/2025




INDICADORES

2023 2024

Prazo de
Resposta

4° Trimestre 4° Trimestre

Tempo médio
de resposta ao

. ~ 7,1 di 8,1di
cidadao 1as 1as

Quantidade
de
manifestacoes
respondidas
fora do prazo

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard pesquisa realizada do dia09/01/2025




PESQUISA DE SATISFACAO

4° trimestre

4° trimestre

Indicador de 2023 de 2024 Variacao Absoluta
Indice de
o) o) _™70

Resolutividade e st o
Indice de
Satisfagao com o
servico de 74% '76% +2%
ouvidoria
indice de
recomendacéo 82% 78% -4%
indice de
satisfacdo com o 75% 75% 0%
atendimento
Indice de
satisfacdao com o 4% o 1%
sistema 84% 83% ke

63% 70% +7%

Satisfacao com a
resposta

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard pesquisa realizada do dia 09/01/2025




CONCLUSAO

Com base na analise apresentada, a ouvidoria do HRC enfrentou desafios significativos nos
ultimos meses, especialmente devido a falta de pessoal. Durante o 4° trimestre de 2024,
houve acréscimo de servidores no local, o que impactou positivamente nos indices de
resolutividade. O aumento de pessoal possibilitou uma melhora na capacidade de
atendimentos da ouvidoria, mas ainda existe grande potencial de melhorar de forma

significativa os resultados.

Apesar dos aspectos positivos observados nos numeros do trimestre, ainda ha caréncia de
servidores no setor e a falta de pessoal restringiu a possibilidade de alcancar uma resolutividade
mais elevada e uma satisfacao maior dos usuarios. Com um corpo completo de servidores, a
ouvidoria poderia ter obtido melhores resultados, realizando apuracdes mais detalhadas,
melhorando a qualidade das respostas, reduzindo o tempo de resposta e intensificando o

contato direto com as areas demandantes por meio de visitas presenciais.

A nomeacdo de novos servidores é essencial para que a ouvidoria do HRC supere os desafios
atuais e melhore continuamente seus indices de desempenho e satisfacdo dos usuarios. O
fortalecimento da equipe permitira a ouvidoria retomar um nivel de exceléncia e oferecer um
servico de qualidade superior.

O setor tem passado por mudancgas, reestruturacdes, tem feito novos planejamentos e
adequacoes para possibilitar melhorias no atendimento ao cidadao. A sala de atendimento da
Ouvidoria do HRC recebeu patrimdénio novo, como por exemplo uma longarina externa para
que o cidadao aguarde o atendimento quando necessario, mais ainda carece de atualizacao de
maquinario e tecnologia. O saldo € positivo no trimestre estudado, com boas perspectivas para

melhorias em 2025.

OUVIDORIA/HRC
Telefone: 3449-6145
E-mail: ouvidoria.hrc@saude.df.gov.br



