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INTRODUCAO i

DE BRASILIA JOSE ALENCAR

A Ouvidoria do Hospital da Crianca de Brasilia José Alencar (HCB) € responsavel por tramitar
internamente as manifestacdbes de ouvidoria de forma ética e imparcial aos gestores,
transformando-as em subsidios e contribuindo para melhorias internas. Ela entrega informacao
através de relatérios gerenciais, respostas aos cidadaos e sugestdes de melhorias. A resposta ao
cidadao deve ocorrer de forma coerente e resolutiva ao que foi questionado, atendendo ao prazo
legal de acordo com o Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015.

No periodo de 01/01 a 31/03/2025 a Ouvidoria do HCB recebeu 262 manifestacdes, dentre elas:
185 reclamacfes, 49 elogios, 13 solicitacfes, 13 denuncias, um pedido de informacdo e uma
sugestdo. Quanto aos canais de entrada, tivemos 123 manifestacbes registradas presencialmente
na sala da Ouvidoria, 96 feitas diretamente pelo usuario na Internet (Participa DF) e 43 pelo telefone
162.

Neste relatorio apresentamos também os assuntos mais demandados, bem como os indices de
satisfacdo e recomendacdo do servico de ouvidoria mensurados por meio da pesquisa de
satisfacdo respondida pelo usuério, o prazo médio de resposta e demais indicadores de ouvidoria
comparados ao mesmo periodo do ano anterior.
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DADOS i
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1° Trim. 2025: 262 1° Trim. 2024: 205

1° Trim. 2025: 12,6 dias 1° Trim. 2024: 9,7 dias

https://www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracao dos dados: 18/08/2025
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STATUS

12 TRIMESTRE 2025

12 TRIMESTRE 2024

complementar

QUANT. % QUANT. %
Respondida 220 84,0% 178 86,8%
Resolvida 19 7,3% 23 11,2%
Resolvida apods resposta
12 4,6% 1 0,5%

complementar
Nao resolvida 7 2, 7% 3 1,5%
N3ao resolvida apds resposta

SRR 4 1,5% 0 0,0%

https://www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracdo dos dados: 18/08/2025
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TIPOLOGIAS chithea?
_ 12 TRIMESTRE 2025 | 12 TRIMESTRE 2024
QUANT.| % Jauant.| %

RECLAMACAO 185 70,6% 132 64,4%

ELOGIO 49 18,7% 54 26,3%

DENUNCIA 13 5,0% 6 2,9%

SOLICITACAO 13 5,0% 12 5,9%

INFORMAGAO 1 0,4% 1 0,5%

SUGESTAO 1 0,4% 0 0,0%

https://www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracao dos dados: 18/08/2025
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CANAIS DE ENTRADA cﬁ”iﬂ%?ﬁ
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12 TRIMESTRE 2025 | 1° TRIMESTRE 2024

QUANT. % QUANT. %
PRESENCIAL 123 46,9% 117 57,1%
INTERNET 96 36,6% 73 35,6%
TELEFONE (162) 43 16,4% 15 7,3%

https://www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracao dos dados: 18/08/2025
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS CRIANCA
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12 TRIMESTRE 2025 12 TRIMESTRE 2024
QUANT. % QUANT. %
12 - Atendimento em Unidade Hospitalar 0. i i i
en ntoe p 11 48,7% 1 At'en.dlmel?to gm Unidade Hospitalar 97 51 6%
(Hospitais Regionais) (Hospitais Regionais)
22 -Agendamento de Consultas 59 25,9% 22 - Agendamento de Consultas 45 23,9%
32- Atendimento médico 15 6,6% 32 - Atendimento médico 15 8,0%
42 - Servidor Publico 8 3,5% 42 - Agendamento de Exames 9 4,8%
52 - Atendimento de profissional de 52 - Atendimento de profissional de
 Aendimento de profisst 7 | 31%  Arendimento gep 6 | 3,2%
saude ndao médico saude ndo médico

https://www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracao dos dados: 18/08/2025
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PESQUISA DE SATISFACAO diiher?
DE BRASILIA JOSE ALENCAR
12 TRIMESTRE 2025 | 12 TRIMESTRE 2024
QUANT. % QUANT. %
INDICE DE SATISFACAO COM O
50 88% 21 86%
SERVICO DE OUVIDORIA
INDICE DE RECOMEN DACAO 17 88% 7 86%
INDICE DE SATISFACAO COM O
16 88% 7 86%
ATENDIMENTO
INDICE DE SATISFACAO COM A
¢ 17 88% 7 71%
RESPOSTA
12 TRIMESTRE 2025 12 TRIMESTRE 2024
Total de avaliagdes| % | Total de avaliagdes| %
42 74% 27 89%

https://www. painel.ouv.df.gov.br - Data da extracdo dos dados: 18/08/2025
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ACOES E PROJETOS dinea?
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Por meio do acordo de interacdo e parceria com 0s setores, supervisdes e diretorias responsaveis a
Ouvidoria conseguiu responder, com a maior brevidade possivel, aos seus usuarios, melhorando a
percepcao deles sobre a tempestividade nas respostas. Questdes pontuais estdo sendo conduzidas
junto as respectivas diretorias para melhorar o tempo de resposta.

As acdes de melhoria e os ajustes no fluxo de trabalho, quando necessarios, sdo conduzidos pela
geréncia responsavel em que o setor esta vinculado e acompanhados pela sua respectiva diretoria e
também por esta ouvidoria. Nos casos de reclamacfes sobre a postura e atendimento de
funcionarios, a gestdo responsavel convoca o profissional para um momento de escuta e
alinhamentos necessarios para a melhoria do servico prestado.

Como forma de reconhecimento aos funcionarios/equipes que foram elogiados, a Ouvidoria
confecciona mensalmente uma carta personalizada de agradecimento pelo servigo prestado e
entrega para os(as) profissionais /equipes mencionados(as) em cada registro, além de divulgar
internamente a listagem de todos os elogiados do més.
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CONCLUSAO CRIANCA
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A Ouvidoria do HCB preza por um atendimento humanizado e de qualidade acolhendo todos os
cidaddos com equidade, ética, respeito e transparéncia. A sala esta situada em um local de facil
acesso e de grande volume de circulacdo de pessoas e por conta da sua acessibilidade, acolhimento
e escuta qualificada fazem com que o atendimento presencial seja 0 meio de acesso mais procurado
pelos usuarios.

Percebemos um aumento de 28% nos registros em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior e,
consequentemente, aumentaram também o namero de reclamacdes e dendncias.

JA no assunto Atendimento em Unidade Hospitalar, que representou 42% (111) dos registros
recebido no 1° trimestre de 2025, tivemos 42 elogios direcionados aos profissionais/equipes do HCB.

Somos responsaveis por encaminhar internamente as manifestacbes recebidas, acompanhar as
tratativas/acfes realizadas pelas areas técnicas e responder ao cidaddo com a maior brevidade
possivel, via sistema Participa DF (OUV-DF).
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Danilo Martins de Sousa — Ouvidor
Lennon Nogueira Santana — Assistente de Ouvidoria
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