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Introdução

A Ouvidoria do Hospital Materno Infantil Dr. Antonio Lisboa é responsável por dar
andamento às manifestações de ouvidoria relacionadas com o HMIB. Suas atividades são
previstas no art. 19 do Decreto nº 36.462/2015.

Apresentação
O terceiro relatório trimestral de ouvidoria apresenta os desdobramentos dos 3
assuntos mais demandados e seus desdobramentos no período de 01/07/2023 a
30/09/2023 bem como os indicadores e metas estabelecidos pela Ouvidoria Geral e
Unidade Setorial Ouvidoria. 

3 Assuntos mais demandados 
1. Agendamento de Consultas;
2. Atendimento em Unidade Hospitalar;
3. Servidor Público

https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html


Tabela 1 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br 

Subassuntos Qd
Resolvida e resolvida
após resposta
complementar

Não resolvida e 
Não resolvida após
resposta complementar

  

No prazo
  

Fora do
prazo
  

  Resolutividade
  

Agendamento de
Consultas;

59 7 7 59 0 50%

Atendimento em Unidade
Hospitalar;

54 0 5 54 0 0%

Servidor Público 45 0 0 45 0 0%

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E SEUS DIRECIONAMENTOS

http://www.painel.ouv.df.gov.br/


Subassunto ESPECIALIDADE JUSTIFICATIVA DA ÁREA
TÉCNICA (RESUMIDA)
  

  TEM
REGISTRO
NO SISREG
(SIM/NÃO)
  

  QUANTOS DIAS
O CIDADÃO
AGUARDA OU
AGUARDOU O
ATENDIMENTO 

  CLASSIFICAÇÃO DE
RISCO (SISREG)

  1º REGISTRO
DO CIDADÃO
SOBRE O
ASSUNTO?
(SIM/NÃO)
  

Demora no
agendamento de
consulta de retorno

Mastologia Foi realizada a antecipação do
retorno NÃO 5 Azul NÃO

Demora no
agendamento de
consultas

Ginecologia
Histeroscopia

Estão chamando solicitações
inseridas em 11/2020 SIM 532 Amarela NÃO

Remarcação de
consultas Proctologia

Solicitação foi reinserida por
motivo de afastamento legal do
profissional. Nova solicitação
inserida não foi realizada pelo
Hbase, sendo reinserida e
agendada novamente para o
HMIB (10/11/2023).

SIM 333 Amarela SIM

Remarcação de
consultas

Pré-natal de Alto
Risco Paciente já foi atendida SIM 0 Vermalha Não

Falta de
acompanhamento em
consulta em genética. 

Consulta em
Genética

Servidora médica aposentou.
Paciente foi remarcado com
outro profissional.

SIM 451 Vermelho NÃO

Demora no
agendamento de
consultas

Alergologia Estão chamando solicitações
inseridas em 10/2022 SIM 56 Amarelo SIM

Remarcação de
consultas

Cirurgia
Ginecológica

Paciente não compareceu à
consulta, sendo reagendada
para 07/08/2023.

SIM 26 Amarelo SIM

Demora no
agendamento de
consultas

Consulta em
Genética

Estão chamando solicitações
inseridas em 06/2021 SIM 268 Amarelo SIM

Demora no
agendamento de
consulta de retorno

Consulta em
Genética

Paciente possui 2 faltas em
consultas agendadas, sendo
reagendada para o dia
27/11/2023.

Não NÃO SE APLICA Verde SIM

Cancelamento de
consulta agendada e
falta de contato prévio.

Consulta de
Seguimento

Grande procurar pela
especialidade NÃO 0 Azul SIM

Assunto: Agendamento de consulta

Desdobramento de 10 manifestações do 1º assunto mais demandado do trimestre

Tabela 2 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br 

http://www.painel.ouv.df.gov.br/


ASSUNTO ESPECIALIDADE JUSTIFICATIVA DA ÁREA
TÉCNICA (RESUMIDA)
  

  TEM
REGISTRO
NO SISREG
(SIM/NÃO)
  

  QUANTOS DIAS
O CIDADÃO
AGUARDA OU
AGUARDOU O
ATENDIMENTO 

  CLASSIFICAÇÃO DE
RISCO (SISREG)

  PRIMEIRO
REGISTRO DO
CIDADÃO SOBRE
O ASSUNTO?
(SIM/NÃO)
  

Tratamento dado a pacientes na
UTINEO Rotina em UTI

As equipes de enfermagem recebem
treinamento antes de assumirem os
cuidados com o bebê. Além disso,
treinamentos para relembrar os
cuidados são realizados também para
equipe toda.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Mais de um acompanhante em
atendimento no PS Pediatria Pronto Socorro Infantil

GEMERGE realizou conversa com a
equipe de vigilância, foi orientada pela
mesma que o acompanhamento seria
por um dos acompanhantes, ou seja,
pelo pai ou pela mãe. Portanto, o
direito ao acompanhamento foi
garantido.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Agendamento de retorno de
consulta Genétca

A agenda da profissional não possui
mais vaga neste ano, pois todas as
vagas foram preenchidas e ainda possui
considerável fila de espera aguardando
agendamento.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Atendimento por profissional na
realização de exame Núcleo de Radiologia

A chefia tomou ciência e se desculpa
pela situação referida pela paciente e
familiar.
Informa que tomou as medidas cabíveis
ao caso, junto a servidora lotada no
Núcleo de Radiologia e Radioterapia,
objetivando adequação de conduta.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Procedimento na realização do
parto Centro Obstétrico

Pais queixam de arranhão no supercilio
do bebê a esquerda. Oriento a
possibilidade da bebê ter se arranhado
logo após o parto, visto que se trata de
ferimento muito superficial.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Serviço de Telefonia Contato Nutrição

Após ajustes e melhorias na
infraestrutura da rede da SES, por
parte dos analistas da CTNIF os
telefones voltaram a completar e
receber ligação normalmente.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Obras no C.O. UTINEO

O paciente em questão recebeu alta no
dia 27/07/2023, quando se encontrava
internado em UCIN externa do
Hospital, local, que naquele momento,
estava sem obras.

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Conduta de profissional no PS
Pediatria Pronto Socorro Infantil

A GEMERG informa  que foi discutido
o processo que envolve o atendimento e
relação do médico com paciente , foi
colocado ao servidor algumas
considerações sobre esse atendimento .

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Limpeza na Maternidade Maternidade

Foi realizado treinamento e uma
reorientação para todos os
colaboradores referente a limpeza dos
ambientes

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Falta de atendimento no PS
Pediatria Pronto Socorro Infantil

Sazonalidade (infecções das vias
respiratórias e desconforto
respiratório) de todo o DF e Entorno

Não se aplica Não se aplica Não se aplica SIM

Desdobramento de 10 manifestações do 2º assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar;

Tabela 3 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)

http://www.painel.ouv.df.gov.br/


ASSUNTO ESPECIALIDADE
JUSTIFICATIVA DA ÁREA
TÉCNICA (RESUMIDA)
  

  TEM
REGISTRO
NO SISREG
(SIM/NÃO)
  

  QUANTOS
DIAS O
CIDADÃO
AGUARDA OU
AGUARDOU O
ATENDIMENTO 

  CLASSIFICAÇÃO DE
RISCO (SISREG)

  PRIMEIRO
REGISTRO DO
CIDADÃO
SOBRE O
ASSUNTO?
(SIM/NÃO)
  

Conduta de servidora
médica

Alto Risco

A profissional afirmou de forma
correta que a indicação do uso da
medicação mostrada pela paciente seria
definida pela psiquiatra, já que essa é a
especialista.

NÃO Não se aplica Não SIM

Atendimento prestado por
servidora médica

Neuro Pediatria

Os relatórios de autismo não precisam
ser atualizados mais ( lei nº 7279/2023).
Paciente ficou mais de 2 anos sem
acompanhamento e mesmo assim a
profissional remarcou a consulta.

NÃO Não se aplica Não SIM

Reclama da morosidade nas
análises do processos via
SEI.

Processos de gestão de
pessoas

Os processos  de insalubridade
seguem trâmites tanto interno,
como externos, necessitando para
isso de tempo de análise e resposta

NÃO Não se aplica Não SIM

Atendimento prioritário à
paciente.

Mastologista

Foi explicado a paciente que
entendia a sua necessidade mas
justica o atendimento ocorreria
por odem de chegada, tratando-se
de consulta de marcação eletiva. 

NÃO Não se aplica Não SIM

Reclama da negativa no
atendimento a solicitação de
processos de gestão de
pessoas.

Processos de gestão de
pessoas

O servidor requerente  inseriu no
seu processo de GMOV o Recibo
correto do Imposto de Renda.
Diante disso, o seu pedido vai ser
processado e atendido na abertura
da folha de pagamento, recebendo
no contracheque de outubro 2023.

NÃO Não se aplica Não SIM

Conduta de servidor no
atendimento à
acompanhante

Unidade de Pediatria

 Servidor agiu dentro das
competências do profissional,
solicitou a presença da chefia de
equipe, atendimento de
emergência e segurança do
hospital, após organizou a
transferência da paciente e
familiar para outra unidade, com
um quarto individual

NÃO Não se aplica Não SIM

Desdobramento de 10 manifestações do 3º assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Servidor Público

Tabela 4 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br 

http://www.painel.ouv.df.gov.br/


1) Principais dificuldades identificadas pela equipe de Ouvidoria para as tratativas dos 3
assuntos mais demandados:
Quanto ao agendamento de consultas, verificou-se que devido a grande demanda de
pacientes, não havendo o procedimento por vários fatores, ao tentar remarcar as
consultas encontramos dificuldades devido a falta de agenda.

      

AVALIAÇÃO DA EQUIPE DE OUVIDORIA DO HOSPITAL REGIONAL - HMIB

INDICADOR

Resolutividade

2022 2023

3º trimestre 3º trimestre Variação ( + / -)

Quantidade de
Manifestações

329
Quantidade de
Manifestações

299 9,11%

Resolutividade 32% Resolutividade 35% 9,37%

Tabela 5 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br)

DIAGNÓSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Considerando o intervalo de 1º de julho a 30 de setembro dos anos de 2022 e 2023,
verificou-se a diminuição da quantidade de manifestalções e concluímos que a
Ouvidoria do HMIB trabalhou 100% em cumprimento à meta do prazo estipulado.



2022 2023

3º trimestre 3º trimestre 

Respondida fora do prazo 0 Respondida fora do prazo 0

Percentual 0% Percentual 0%

A ouvidoria do HMIB tem sempre tentado o aprimoramento da rotina de trabalho.
Sempre atuando com pró-atividade para minimizar os fatores que levam a insatisfação
do usuário.

Prazo médio de resposta recebida pelo cidadão foi de 8,3 dias no 3º Trimestre de 2022.
Prazo médio de resposta recebida pelo cidadão foi de 10.1 dias no 3º Trimestre de
2023.

INDICADOR

Prazo de resposta (respondida após o prazo legal de 20 dias

DIAGNÓSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:



  2022 – 2º trimestre
  

  2023 – 3º trimestre
  

  Variação
  

   
   
   
   
  Indicador
  

  ÍNDICE DE
  RESOLUTIVIDADE
  

39%

   
   
   
   
  Indicador
  

  ÍNDICE DE
  RESOLUTIVIDADE
  

37% -5,1%

  ÍNDICE DE
  SATISFAÇÃO COM O SERVIÇO DE
OUVIDORIA
  

61%
  ÍNDICE DE
  SATISFAÇÃO COM O SERVIÇO DE
OUVIDORIA
  

69%
  

+13,14%

  ÍNDICE DE
  RECOMENDAÇÃO
  

69%
  ÍNDICE DE
  RECOMENDAÇÃO
  

73% +5,79%

  ÍNDICE DE
  SATISFAÇÃO COM O
ATENDIMENTO
  

63%
  ÍNDICE DE
  SATISFAÇÃO COM O ATENDIMENTO
  

71% +12,69%

  ÍNDICE DE
  SATISFAÇÃO COM O SISTEMA
  

76%
  ÍNDICE DE
  SATISFAÇÃO COM O SISTEMA
  

80% +5,26%

  SATISFAÇÃO
  COM A RESPOSTA
  

44%
  SATISFAÇÃO
  COM A RESPOSTA
  

57% +29,54%

PESQUISA DE SATISFAÇÃO

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada em  06/12/2023



CONCLUSÃO

A Ouvidoria do Hospital Materno Infantil Dr. Antonio Lisboa tem como missão
promover, de forma permanente, o acolhimento ao cidadão, reconhecendo-o como
pessoa, como sujeito pleno de direitos. Trabalhamos para que a Ouvidoria tenha seu
foco no processo de interlocução entre o cidadão e a organização por ela representada,
garantindo que as manifestações possam efetivamente contribuir para a melhoria da
qualidade dos serviços prestados, bem como o aperfeiçoamento de gestão.


