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NTRODUCAC

No ultimo ano, a Ouvidoria do Hospital de Base do Distrito
Federal registrou um aumento significativo de 48,68% no
numero de manifestacdes recebidas.

Este crescimento reflete uma maior participagcao dos
cidadaos e a eficacia dos canais de comunicacao
disponibilizados.

As tipologias com maior numero de registros foram
reclamacdes e elogios, evidenciando o engajamento dos
usuarios em compartilhar suas experiéncias e percepcoes
sobre os servicos prestados.

Apesar dos desafios enfrentados, o indice de satisfacao geral
manteve-se elevado, atingindo 80%, o que demonstra um
reconhecimento positivo dos esforcos continuos para
melhorar a qualidade do atendimento.

A partir desses dados apresentamos este Relatério Anual com
a sintese dos resultados obtidos em 2024. O objetivo é
demonstrar detalhadamente esses dados, identificar areas de
melhoria e propor acdes concretas para aprimorar ainda mais
os servicos oferecidos a populacgao.



IGESDF

DE BAUDE DO DETRITO FEDERAL

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
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DEMONSTRATIVOS

Comparativo do Quantitativo de
Manifestacoes do Hospital de Base

Totalde Total de
Manifestacdes Manifestagdes

2023 | 2024

Reclamacgdes Reclamacdes

Elogios Elogios

Dendncias Dendncias
Solicitagées F o _ - i Solicitacées
Informacgdes '. e _. ' . : : S Informagdes

Sugestées i i T - F Sugestbes

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025

48,68%

Em 2024 observa-se um aumento 48,68% no quantitativo de
demandas no Hospital de Base, se comparado com o ano anterior.

As Reclamacgodes representam 76,4% do total das manifestacoes,
enquanto os Elogios correspondem a 17,2%.

As denuncias corresponderam a 3,1%

As solicitacoes, informacoes e sugestoes
totalizaram 2,7%, 0,3% 0,2%, respectivamente.
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VISAO GERAL

Dados Gerais do Painel de Ouvidoria

= &
MANIFESTACAO FORMAS DE ENTRADA
RECEBIDAS
Total de manifestagoes
recebidas 5.558 Internet: 2.148
-_ o,
Respondidas 4.860 =38,6%
87,4%
. (ndi Presencial: 1.970
Resol\ﬂ;s: 227 o Ind_lce e Prazo Médio de =35.4%
1% Resolutividade cumprimento do Respota 114 dias y
Resolvidas apt 43% prazo de resposta ’
- 9 Telefone: 1.431
complementar 71 99,9% elefone: 1.
1,3% =25,7%
Nao Resolvidas 320
5,8% Outros: 9

=0,2%

Nao Resolvidas apés
complementar 80
1,4%

Tipologia das Manifestacoes

RECLAMAGAOD INFORMAGAOD

2074 -= $.244% 2024 =19
2023 = 2.976 2023 =12

REGISTROS
«— 1024 - 5.558 @l

207% = 956 202% =174
2023 =62 2023 =36

2023= 3.7238
W N G

2074 =157
107% =13
2023 =134 2023 =09

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025
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FORMAS DE ENTRADA

Os registros realizados via internet aumentaram 56,10% em comparagao com O anho
anterior. Esse crescimento pode ser atribuido a maior acessibilidade e conveniéncia
proporcionadas pelos canais digitais.

A preferéncia por registros online sugere que os cidadaos estao buscando formas mais
rapidas e praticas de comunicar suas demandas e preocupacoes. Isso pode indicar uma
maior familiaridade e confianca no uso de tecnologias digitais. Ressaltando que este
canal funciona 24h.

Em segundo lugar esta o registro Presencial, por isso reforcamos a importancia que os
colaboradores estejam preparados para gerenciar e responder eficientemente as
manifestacdes recebidas durante o atendimento presencial.

Que apesar de ter horario de atendimento menor (de 09:00 as 12:00 e das 14:00 as 17:00)

ainda apresenta maior guantitativo que se comparado ao registro por telefone que
também funciona 24h.

B 2023 2024

1376

~
,(/
B 1

Internet
L 2148
- I -
- Presencial
V4 1970
= A
w Telefone
1431
2
Outros
0 9
S 0] 500 1000 1500 2000 2500

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Abaixo seguem os 10 assuntos que apresentaram o maior numero de manifestacdes registradas
no decorrer de 2024, correspondendo a 84,54% do total.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 2024
2%
m ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITAAR
" m SEVIDOR PUBLICO
= AGENDAMENTO DE CIRURGIAS
m AGENDAMENTO DE CONSULTAS

= ATENDIMENTO MEDICO

u AGENDAMENTO DE EXAMES
® INERNAGAO EM HOSPITAL PUBLICO DO DF
= RESULTADO DE EXAMES
SERVIDOR TERCEIRIZADO DO SERVICO
PUBLICO
» RECLAMAGAO SOBRE A REALIZACAO DE
EXAMES

Em comparagao ao ano de 2023, houve pouca mudanc¢a com relagdao aos assuntos mais
demandados, permanecendo praticamente os mesmos assuntos em 2024. Os 10 assuntos mais
demandados de 2023 corresponderam a 82,85% do total das demandas registradas.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 2023

N\
N

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025

B ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITAAR
m SEVIDOR PUBLICO
B AGENDAMENTO DE CIRURGIAS

m ATENDIMENTO MEDICO

u AGENDAMENTO DE CONSULTAS
u AGENDAMENTO DE EXAMES
» INERNACAO EM HOSPITAL PUBLICO DO DF

» SERVIDOR TERCEIRIZADO DO SERVICO
PUBLICO )
ATENDIMENTO DE PROFISSIONAL DE SAUDE
NAoMEpico

= RECLAMACAO SOBRE A REALIZAGAO DE
EXAMES
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DESDOBRAMENTOS DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM 2024

Nio Fora do Prazo médio
Qtd [Resolvida . . [No prazo de respostas | Resolutividade
resolvida prazo .
em dias

1) Atendimento em Unidade
) . .. .. 1.361 56 68 1.361 0 10,6 45%
Hospitalar (Hospitais Regionais)

634 14 25 634 2 6,8 36%
3) Agendamento de cirurgia 550 45 51 550 O 13,4 47%
4) Agendamento de Consultas 522 30 59 521 1 13,3 34%
6) Agendamento de Exames 384 39 42 384 0 13,3 48%
7) Internacdao em Hospital Publico
) ¢ s 208 | 23 22 | 298 | © 123 51%
do DF.

273 23 14 273 0] 12,3 62%
9) Servidor Terceirizado do Servidor
), . 182 06 02 182 0 8,2 75%
Publico

83 0]) Il 83 0] 13,4 35%
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025
1.Atendimento em Unidade Hospitalar 6. Agendamento de Exames - Total
(Hospitais Regionais)- Total 1.361 i 384
Reclamacdo - 1.006 ReclamagaoN— 370
Elogio - 310 Sugestao - 11
Solicitacdo - 27 Informagdo - 02
Sugestdo - 09 Elogio - 01
Denudncia - 07
Informacao -02 7.Internacdao em Hospital Publico do
2.Servidor publico- Total 634 DF - Total 298
Elogio - 399 Reclamacg¢do - 284
Reclamacdo - 182 Solicitagdo - 07
DenUncia - 52 DenulUncia - 04
Solicitacdo - 01 Elogio - 03
3.Agendamento de Cirurgias - Total 550
Reclamacdo - 526 8.Resultado de Exames - Total 273
Solicitagao - 17 Reclamacao — 257
|nformagéo_ 05 SO|ICIta(;éO—11
Elogio - O1 Informacgao - 03
Denlncia - O1 Elogio - 02
4.Agendamento de Consultas - Total 522
Reclamacdo - 479 9.Servidor Terceirizado do Servigo
So||c|tagéo - 39 Plflblico - Total 182
Informacédo - 02 Elogio - 95
Elogio - O1 Reclamagao - 73
Sugestéo -01 DenUnCia - 14
5. Atendimento Médico - Total 412
Reclamacdo - 330 10. Agendamento de Consultas -
E|og|o - 55 Total 83
DendUncia - 12 Reclamacao 83

solicitagcao - 14
Informacgao - 01
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INDICADORES

RESOLUTIVIDADE

VARIACAO

Quantidade
de
Manifestacdes

Percentual
de
Resoutividade

Quantidade
de
Manifestacdes

Percentual
de
Resoutividade

Quantidade
de
Manifestacdes

Percentual
de
Resoutividade

3.738

39%

5.558

43%

1.820

10,25%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025

PRAZO DE RESPOSTA

VARIACAO

Percentual Percentual
. de . de . Percentual
Quantidade Manifestcaoe I?rgzo Quantidade Manifest¢ao Prazo Médio de Quantidade de

de Médio de de de . ~
) N s . . es Resposta (em ) . Manifestcaoes

Manifestagdes . Resposta Manifestagdes . : Manifestagdes )
. Respondidas ) ) Respondida dia) . Respondidas

Vencidas (em dia) Vencidas Vencidas
Fora do s Forado Fora do Prazo
Prazo Prazo
0 0,027% 2 0 0,054% N4 0 100%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025

Nota-se que em 2024 o indicador deresolutividade apresentou variacao de 10,26%
a0 se comparado ao ano de 2023.

Ressalta-se que a resolutividade apresenta variacao conforme a realizacao da
pesquisa de satisfacao do cidadao no sistema ParticipaDF.
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INDICADORES

PESQUISA DE SATISFAGAO

Indices 2023 2024 Variacdo

INDICE DE RESOLUTIVIDADE 39% 43% 10,26%

INDICE DE SATISFAGAO COM O 0 0 0
SERVICO DE OUVIDORIA 78% 84 7.69%

INDICE DE RECOMENDAGCAO 79% 85% 7,59%

INDICE DE SATISFACAO COM O . . .
ATENDIMENTO 80% 8% 6.25%

INDICE DE SATISFACAO COM O . . .
SISTEMA 84% 87% 3,57%

SATISFACAO COM A RESPOSTA 68% 79% 16,18

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 31/01/2025

A pesquisa de satisfacao, independente da especialidade, sempre sera uma otima fonte de
conhecimento para melhorar a atuagao e verificar as necessidades dos manifestantes.

Além de mensurar a qualidade do servico também possibilita saber como foi a experiéncia de
atendimento ao paciente.

De maneira geral nos permite coletar feedbacks que possam ser usados para melhorar a
experiéncia do cidaddo dentro do Hospital de Base.

Pelos dados apresentados é notavel aumento nas variagcdes da maioria dos indicadores:

7,69% no indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria;
6,25% de aumento na satisfagdo com o Atendimento e
16,18% indice de Satisfacdo com a Resposta

Oresultado positivoé fruto dos esforgos e da agao continua daOuvidoriajunto aos gestores
do Hospital de Base. Percebe-se o compromisso da equipe em atender as demandas dos
cidadaos e a busca por aprimorar os servigcos prestados.

Asatisfacdodos manifestantes € essencial para o sucesso do trabalho realizado pela
Ouvidoria.
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AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

Em 2023 foram registradas 3.738 manifestacdes ja em 2024 foram 5.558 que representa
um aumento de 48,68% na quantidade de registros, totalizando 1.820 a mais, que
indica uma tendéncia na participagao dos cidadaos e na demanda por melhorias nos
servicos de saude.

O elevado numero de atendimentos reforca a necessidade de uma atencao especial
aos pacientes que procuram nossos servicos. E crucial garantir que todos recebam o
cuidado necessario de maneira eficiente e humanizada.

No entanto para lidar com o aumento nas demandas, é fundamental avaliar a
necessidade de ampliar a equipe de colaboradores, bem como investir em
treinamentos continuos para melhorar a qualidade do atendimento.

Além disso a adocao de novas tecnologias € a otimizacao dos processos internos
podem ajudar a gerenciar melhor o fluxo de pacientes e a reduzir o tempo de espera,
aumentando a satisfacdao dos usuarios.

Por fim a implementacao de um sistema de monitoramento continuo das
manifestacdes registradas podem fornecer insights valiosos para a melhoria continua
dos servicos prestados.
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Conclusao

Em 2024 foram varios desafios significativos para o Hospital de Base de Brasilia,
refletidos no aumento do numero de registros na Ouvidoria. Este crescimento indica
uma maior participag¢ao dos cidadaos e uma demanda crescente por melhorias nos
servicos prestados. No entanto, o numero restrito de colaboradores na Ouvidoria tem

sido um fator limitante, que impacta no tempo de resposta e na qualidade do
atendimento.

Observou-se um aumento no numero de elogios aos colaboradores, o que é um
fator positivo. Mesmo com esse aumento € imprescindivel a busca por melhorias nos
atendimentos com ac¢des corretivas, como treinamentos especificos e o reforco das
politicas de conduta ética, para garantir um ambiente de atendimento seguro e
respeitoso.

Além disso, os atrasos no agendamento de cirurgias tém gerado insatisfacao e
ansiedade nos pacientes, evidenciando a necessidade de aten¢ao nos processos de
agendamento e na gestao das filas de espera.

Em resumo, seria recomendavel que o Hospital de Base de Brasilia considerasse
adotar medidas para melhoria e a eficiéncia do atendimento, garantir a conduta
ética dos profissionais e agilizar o agendamento de cirurgias. Tais acdes podem
contribuir significativamente para elevar a qualidade dos servicos prestados e
aumentar a satisfacao dos usuarios.




E IGESDF

AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

QUANDO AS EXPECTATIVAS AUMENTAM \§
INICIA-SE UM CICLO INTERMINAVEL E \\\\\
CONTINUO DE MELHORIA.
STEVEN HRONEC

EQUIPE DO NUCLEO DE OUVIDORIA:

CHEFE DO NUCLEO DA OUVIDORIA DO HOSPITAL DE BASE:
MARGARETE ARAUJO

EQUIPE TECNICA:
MILENA SOARES
NARCIZO FILHO

FERNANDA ANDRADE

EDICAO E ESTATISTICA:
CARYNE SANTANA

COORDENADORA DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
NATHALIA PINA

COORDENAGAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA - CTOV
NUCLEO DA OUVIDORIA DO HOSPITAL DE BASE



