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APRESENTACAO

A Ouvidoria Seccional do Hospital Regional Leste é uma instancia de
comunicacao direta entre o cidadao e o governo. Visa promover a
melhoria da qualidade do servico publico a partir da livre
manifestacao do cidadao. Atua em conjunto com os gestores, na busca
de uma melhoria continua do servico publico prestado,
aprimoramento de procedimentos, rotinas, medidas preventivas e
corretivas em decorréncia da analise das manifestacoes recebidas. As
funcoes desempenhadas pela Ouvidoria deste Hospital Regional Leste
incluem a tramitacdo de manifestacdoes para as areas técnicas
relevantes, o acolhimento e atendimento presencial ao cidadao, além
de oferecer suporte a direcao do hospital. O objetivo é aprimorar os
servicos oferecidos e identificar os principais aspectos que necessitam
de melhorias, priorizando-os para a gestao. Também sao realizadas
outras atividades designadas pela Unidade Setorial de Ouvidoria da
Saude. Neste relatério serdo apresentados os dados referentes ao
segundo trimestre do ano de 2025, no que tange a indicadores,
assuntos mais demandados, avaliacdo da equipe de ouvidoria e
sugestao de melhorias, indicadores de resolutividade, cumprimento de
prazo, pesquisa de satisfacdo dos cidadaos com os servicos de

ouvidoria e demais indicadores de ouvidoria.



(5 Y Visio geral

TOTAL DE MANIFESTACOES

2025: 980
2024: 935

STATUS DAS MANIFESTACOES

22 TRIM. 2025 2?2 TRIM. 2024
STATUS
QUANT. % QUANT. %

Respondida 838 85,5% 782 83,6%
Nao Resolvida 85 8,7% 86 9,2%
Resolvida 47 4.8% 55 5,9%
Nao Resolvida apos

6 0,61% 2 0,21%
resposta complementar
Resolvida apés resposta

4 0,40% 10 1,1%
complementar

https:/www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracdo dos dados: 04/08/2025



Tipologias das manifestacoes

TIPO 2025 2024
RECLAMACAO 868 (88,6%) 812 (86,8%)
ELOGIO 82 (8,4%) 76 (8,%)
SOLICITACAO 29 (3,0%) 46 (4,9%)
INFORMACAO 1(0,10%) 1(0,10%)
SUGESTAO 0 0
DENUNCIA 0 0

FORMAS DE ENTRADA

2025 2024

@ TELEFONE 162 487 (49,7%) 503 (53,8%)

INTERNET 349 (35,6% 287 (30,7%)

¢~ PRESENCIAL 144 (14,7%) 141 (15,1%)
OUTRO 0 4 (0,42%)

https:/www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracdo dos dados: 04/08/2025




ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

ASSUNTOS 2025

1. Atendimento em Unidade Basica de Saude 260 (29,4%)
2. Agendamento de consultas 142 (16,0%)
3. Atendimento em Unidade Hospitalar 139 (15,7%)
4. Agendamento de cirurgias 90 (10,2%)
5. Atendimento médico 74 (8,4%)
1. Atendimento em Unidade Basica de Saude 251 (30,2%)
2. Agendamento de consultas 198 (23,8%)
3. Atendimento em Unidade Hospitalar 107 (12,9%)
4. Atendimento médico 75 (9,0%)
5. Agendamento de cirurgias 51 (6,1%)

‘ https:/www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracdo dos dados: 04/08/2025



PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

2025: 16,3 dias

2024:15dias

ANALISE DOS DADOS

1. Volume e Eficiéncia Operacional:

O aumento de 4,8% no volume total de manifestacoes (935 para 980) indica
uma demanda crescente pelos servicos da ouvidoria. Paralelamente, o prazo
médio de resposta aumentou em 1,3 dia. Este € um ponto de atencao, pois
sugere que a estrutura atual pode estar ficando sobrecarregada, nao
conseguindo processar o aumento da demanda sem impactar o tempo de

resposta, um indicador crucial de eficiéncia.

2. Efetividade das Respostas (Resolutividade):

A anadlise do status das manifestacoes revela um quadro preocupante.
Apesar do aumento na taxa de manifestacbes "Respondidas" (+1,2 p.p.),
houve uma queda na taxa de manifestacbes "Resolvidas" (de 5,9% para
4,8%) e um aumento nas "Nao resolvidas apds resposta complementar" (de
0,214% para 0,612%).




Isso, somado a significativa reducao de 60% nas "Resolvidas apds resposta
complementar" (de 1,1% para 0,408%), aponta para uma diminuicdo na
efetividade pratica das respostas. A ouvidoria esta respondendo mais, mas
essas respostas estao resultando em menos solucdes concretas para o
usuario, indicando que as solucoes podem nao estar atingindo a causa raiz

dos problemas.

3. Perfil das Manifestacoes:

A predominancia esmagadora de Reclamacoes (88,6%) sobre Solicitacoes,
Elogios e Informacdes confirma o papel da ouvidoria como uma valvula de
escape principal para a insatisfacdo dos usuarios. A queda na participacao
das "Solicitacoes" (de 4,9% para 3,0%) pode indicar que outros canais estao
sendo utilizados para este fim ou que as demandas estido se transformando

em reclamacodes devido a falhas no servico.

4. Canais de Atendimento:

Ha uma mudanca significativa no comportamento do usuario. O canal
Telefone, ainda majoritario, perdeu espaco (de 53,8% para 49,7%), enquanto
a Internet se tornou substancialmente mais relevante (de 30,7% para
35,6%). Isso reflete uma tendéncia societal de migracdo para canais digitais e
assincronos. A ouvidoria deve acompanhar esta tendéncia, investindo e

otimizando seus canais online para melhor atender a preferéncia do publico.




5. Andlise de Temas Criticos (Assuntos Mais Solicitados):

A analise dos assuntos confirma e detalha os pontos de friccao:

- Problemas Estruturais: Os trés principais assuntos (Atendimento em UBS,
Agendamento de consulta e Atendimento hospitalar) somam 61,1% de todas
as manifestacoes em 2025, indicando que os gargalos seguem concentrados

nos servicos essenciais de saude.

- Crise no Agendamento Cirurgico: O dado mais alarmante é o salto do tema
"Agendamento cirdrgico". Ele ndo apenas subiu na ranking, mas quase
duplicou sua participacado percentual (de 6,1% para 10,2%) em um ano. Esse

tema justifica plenamente a acao prioritaria proposta no relatério.

Problemas Estruturais: Os trés principais assuntos (Atendimento em UBS,

Agendamento de consulta e Atendimento hospitalar) somam 61,1% de todas
as manifestacoes em 2025, indicando que os gargalos seguem concentrados

nos servicos essenciais de saude.

Crise no Agendamento Cirurgico: O dado mais alarmante é o salto do tema

"Agendamento cirurgico". Ele ndo apenas subiu no ranking, mas quase
duplicou sua participacdo percentual (de 6,1% para 10,2%) em um ano. Este é
um indicador claro de um grave problema operacional ou de gestdo na area
cirargica, com filas possivelmente aumentando e gerando enorme
insatisfacdo entre os usudrios. Este tema justifica plenamente a acao

prioritaria proposta no relatoério.



Indicadores e Pesquisa de Satisfacao

Resolutividade

2025: 142 (36%) 2024: 153 (42%)

Pesquisa de Satisfacao

2025 2024

Indicador

Quant./% Quant./ %

1. Indice se satisfacao com o servico 117 (79%) 84 (67%)

de ouvidoria
2. Indice de recomendacio 39 (82%) 28 (68%)
3. Indice de satisfacdo com o 39 (79%) 26 (62%)

atendimento

39 (77%) 29 (72%)

4. Indice de satisfacdo com a resposta

https:/www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracdo dos dados: 04/08/2025
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Acoes e projetos desenvolvidos pela
ouvidoria

Com base na analise, as seguintes acoes e projetos sao propostos para o

proximo trimestre:

Aprimoramento do Processo de Resolucao: Criar um grupo de trabalho
com as areas técnicas para revisar as manifestacoes nao resolvidas,
buscando identificar as causas-raiz e aprimorar as respostas para torna-las

mais resolutivas.

Foco em Agendamento Cirdrgico: A alta proporcao de manifestacdes sobre
este tema, que aumentou de 6,1% para 10,2%, exige um dialogo
aprofundado com a area responsavel.

O objetivo é entender os gargalos e propor solucdées, como a otimizacao
de agendamentos ou a criacao de um canal de comunicacao especifico.
Capacitacao da Equipe de Atendimento: Realizar treinamentos focados na
comunicacao eficaz e na empatia para lidar com manifestacées complexas,

especialmente as reclamacoes.




Conclusoes

O 2° trimestre de 2025 na Ouvidoria HRL foi marcado por um aumento
no volume de manifestacoes (de 935 para 980) e uma significativa
melhora na percepcao de satisfacdo do usuario com o atendimento (de
62% para 79%) e com a resposta (de 72% para 77%), apesar da queda no
indice de resolutividade (de 42% para 36%). Isso demonstra que o
esforco na qualidade da comunicacao esta gerando resultados positivos.
As principais areas de atencao identificadas sao a diminuicao do indice
de resolutividade, o aumento no prazo médio de resposta e a alta
incidéncia de manifestacoes sobre "Agendamento Cirurgico". As acoes
propostas visam mitigar esses pontos, focando na colaboracao com as

areas técnicas e no aprimoramento continuo dos processos e canais de

comunicacao.
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