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Introducao

A Ouvidoria do Hospital Regional do Gama é responsavel pelas tratativas das manifestagdes de
ouvidoria entre as areas ou servidor responsavel relacionadas aos servigos da atengao primaria,
secundaria e especializada da Superintendéncia da Regido de Saude Sul. Suas atividades estado
previstas no Art. 19 do Decreto n° 36.462/2015.

Apresentacao

O segundo relatorio trimestral de ouvidoria apresenta os desdobramentos dos trés assuntos mais
demandados no periodo de 1°/04/2023 a 30/06/2023 bem como os indices de resolutividade,
cumprimento de prazo e pesquisa de satisfagdo dos cidadados atendidos pela ouvidoria no trimestre.
Sera apresentado também, de forma objetiva a visdo critica da equipe de Ouvidoria em relagdo aos

atendimentos realizados.
Os dados fornecidos e publicados neste relatério norteiam as competéncias das Ouvidorias do

Governo do Distrito Federal e tem respaldo nos arcaboug¢os normativos das Ouvidorias do Distrito
Federal, principalmente no que tange ao Decreto 39.723, Instru¢do Normativa 01 de 2017, decisao
2.844/2021 do Tribunal de Contas do Distrito Federal e Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF,
capitulo 5.

Esses documentos podem ser acessados nos links abaixo:

- Decreto 39.723 de 19 de mar¢o de 2019
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7/
Decreto_39723_19_03_2019.html#:~:text=Estabelece%20medidas%2C%20no%
20%C3%A2mbito%20no,Federal%2C%20e%20d%C3%A1%200utras%20provid

%C3%AAncias;

- Lei Federal n° 13.460/2017:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/113460.htm

- Lei N° 6.519, de17 de margo de 2020:
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7
b/Lei_6519_17_03_2020.html;

-Instrucao Normativa n° 01 de 5 de maio de 2017
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/c87d4625386745569ef03028e6c79397/
Instru_o_Normativa_1_05_05_2017.html

-Decisdo TCDF 2.844/2021
https://etcdf.tc.df.gov.br?
a=consultaETCDF&f=formPrincipal&nrproc=94&anoproc=2020;

-Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF, Capitulo 5, relatdrio trimestral -
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/6-Manual-de-
Gestao-SIGODF-capitulo-5.pdf



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

Numeros da Ouvidoria

914
Registros

RECLAMACAO
636
69.6%
ELOGIO
204
22,3%
SOLICITAGAO
64
7,0%
INFORMACAO
9
0,98%

)
k 47,6% TELEFONE
Através da analise dos nosso canais de atendimento, B

nota-se que temos a prevaléncia dos registros é por
telefone e internet.O cidaddo sempre que possivel,
busca o atendimento presencial.

‘A ® 35,6% INTERNET
"

16,6%

- PRESENCIAL

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/forma-de-entrada
Pesquisa em 13/07/2022



http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/forma-de-entrada

Assuntos mais demandados e seus direcionamentos

No Fora do
prazo prazo

Nao
resolvida

HRG

GIR/GENF/GEMERG

Assunto Total | Resolvida GERSU | DIRAPS | DIRASE Resolutividade

Atendimento
Unidade

Basica de
Saude

203 6 8 1 0 201 0 203 0 40%

Agendamento

de Consultas 189 10 19 9

152 21 7 189 0 34%

SORfeer 94 2 5 29 DA 60 4 04 0

0,
Publico 2 s

Fonte:http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

Desdobramento de 10 manifestacdes do 1° assunto mais demandado do trimestre

Tem registro Quantos dias Primeiro
T T Especialidade Jus'tlflcatrlva. . no SISREG o cidadao aguarda ou Clas.smcagao ' registro do cidadao
da area técnica (resumido) = aguardou o de risco do atendimento sobre o assunto?
(SIM/NAO) . P
atendimento (Sim/nao)
Atendimento em Unidade Basica . . ARG HHHE G aAp?me.nte e = . = .
., Ginecologia procurar a UBS para providéncias sobre o Nao 1 dia Nao houve Sim
de Saude R e
pedido da consulta- laqueadura tubaria
Atendimento em Unidade Basica Médico da Familia e Consulta foi agendada pela GSAP em Néo 9 dias N0 houve Sim
de Saude Comunidade 11/05/2023, manha
Atendimento em Unidade Basica Consulta de pré natal reagendada para o ~ . ~ .
de Satde Enfermagem dia 22/05/2023 Nao 6 dias Nao houve Sim
. . - e 23 dias para o
Atendimento em Unidade Basica . . Consulta de pré natal agendada na . .
e Pré natal de alto risco e ) Sim agendamento da Houve Sim
de Saude Policlinica do Paranoa
consulta
Atendimento em Unidade Basica A UBS i e qye h? agendamlento = . = ;
o Enfermagem prévio para a realizag&do de curativos Néo 1 dia N&o houve Sim
de Salde .
devido a demanda
A area técnica informou que aguarda a
Atendimento em Lfnldade Basica Médico de Famllla e contragdo de medlc.o para recompor a Nao 15 dias N0 houve Sim
de Saude Comunidade equipe
Atendimento em Unidade Basica - Qerenma Iamentou ° °°°'."d° n(z . = n = .
i Farméacia atendimento e foi reforgado a importancia Nao 8 dias Nao houve Sim
de Saude . P
do acolhimento aos usuarios
Geréncia informou que equipe estava em
Atendimento em L!nldade Basica Equipe ESF reuniao rﬂ:onfo’rn-'\e Progran?a Nacional de Nso 7 dias N [ Sim
de Saude Atencéo Basica, tem aviso fixado na
unidade sobre a rotina de troca de receita
Atendimento em Unidade Basica - Qerenma INIIEN GO © SERIEIES sla.o = . = .
de Satde Farmécia orientados quanto ao tratamento empatico Néo 18 dias Né&o houve Sim
e respeitoso aos usuarios
Atendimento em Unidade Basica Qerenma solmtou_comparecnmento do . } . .
de Saude Enfermagem paciente na sua equipe para agendamento Nao 2 dias N&o houve Sim
de consulta e acompanhamento
onte: https://ouv.participa.df.gov.br/#/detalhar-manifestacao



http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

Desdobramento de 10 manifestagbées do 2° assunto mais demandado do trimestre

Quantos dias Classificagao Gl
Especialidade Justificativa Tem registro o cidadio aguarda ou de risco go registro do cidadao
Sub assunto P da area técnica (resumido) no SISREG (SIM/NAO) 9 ) ) sobre o assunto?
aguardou o atendimento atendimento

(Sim/nao)

Demanda acima da capacidade de vagas
Agendamento de consulta Psiquiatria disponibilizadas, agendamento conforme Sim Aguarda agendamento desde 2021 Sim Sim
classificagdo de risco e prioridades.

Agendamento conforme classificagéo de
Agendamento de Consulta Dermatologia risco e data de insercdo no sistema Sim Aguarda agendamento desde 2022 Sim Sim
SISREG.

Agendamento conforme classificagéo de
Agendamento de Consulta Pré Natal de Alto Risco risco e data de insergéo da solicitagdo no Sim Aguarda agendamento em 2022 Sim Sim
SISREG

Agendamento conforme disponiblidade de
Agendamento de Consulta Neurologia vagas, classificacdo de risco e data de Sim Aguarda agendamento desde 2022 Sim Sim
insergdo no sistema SISREG

Agendamento conforme disponibilidade de
Agendamento de Consulta Neurologia vagas, classificagao de risco e data de Sim Aguarda agendamento desde 2022 Sim Sim
insergéo no sistema SISREG

Sem médico da Especialidade na Policlinica

Agendamento de Consulta Clinica Médica
para consulta de retorno

Nao Sem previsao de agendamento Nao Sim

Agendamento conforme disponibilidade de
Agendamento de Consulta Endocrinologia vagas, classificagao de risco e data de Sim Aguarda agendamento em 2023 Sim Sim
insergéo no sistema SISREG

Agendamento conforme disponibilidade de
Agendamento de Consulta Oftalmologia vagas, classificagéo de risco e data de Sim Aguarda agendamento em 2023 Sim Sim
insergéo no sistema SISREG

Médico de Familia e Agendamento para connsulta na equipe de Agendamento de consulta foi

Agendamento de Consulta Comunidade ESF Nao realizado Sim Sim
Agendamento de Consulta Pré Natla de Alto Risco Agendamento gonfomje clas.slﬁcaqao @ Sim Agendamento.da Conseliii Sim Sim
risco e data de inser¢do no sistema SISREG realizado

onte: https://ouv.participa.df.gov.br/#/detalhar-manifestacao
Desdobramento de 10 manifestacdes do 3° assunto mais demandado do trimestre

Tem registro Quantos dias Classificagao Primeiro
. Justificativa no SISREG o cidadao aguarda de risco do registro do cidadao sobre o
Stblasstinto Especialidade da area técnica (resumido) (SIM/NAO) ou aguardou o atendimento assunto? (Sim/n3o)
atendimento
Servidor Publico Pronto Socorro E;;jggmado G EiD (s e NAO 21 dias Nao houve Sim
. o . Foi tomada providéncias quanto ao = . ~ .
Servidor Publico Curativo - . Nao 19 dias Né&o houve Sim
comportamento da servidora citada.
Servidor Publico Elogio Agradecimento Nao 10 dias Né&o houve Sim
Foi questionado as servidoras quanto a
Servidor Pablico Desvio de Fungao L (A UES O e Nao 10 dias Néo houve Sim
relatos de sujeiras e nem desvio de
fungéo.
Servidor Piblico Laudo Médico IR CEEEEEN (OO G0 ey Néo 12 dias Néo houve Sim
pode fornecer o laudo solicitado.
A servidora recebeu nova orientagcdo
Servidor Publico Laboratorio guanto ao uso do calular no local de Nao 13 dias N30 houve Sim
trabalho. Ha poucas vagas de exames
por causa da falta de servidores
Servidor Publico Elogio Agradecimento Néo 6 dias Né&o houve Sim
Servidor Piblico Conduta ética SRR S CEIDEE N&o 20 dias NZo houve Sim
ocorrido
Servidor Publico Cirurgia Aguardando agendamento da cirurgia Sim 7 dias Néo informado Sim
Servidor Publico Atendimento médico Sera verificado o ocorrido Nao 24 dias Né&o houve Sim

onte: https://ouv.participa.df.gov.br/#/detalhar-manifestacao 5




Avaliacao da Equipe de Ouvidoria do Hospital Regional - Gama

1-Principais dificuldades para as tratativas dos trés assuntos mais demandados, no &mbito de atuagao

da Ouvidoria:

Diante do exposto pelos usuarios do Sistema Unico de Salde e Unidades de Salude envolvidas nas
demandas, podemos observar que existem deficiéncias no acolhimento com escuta qualificada,
dificultando assim, o acesso do cidadao nos servigos. A demora no agendamento de consultas por falta de
vagas e de profissionais médicos mostra que tem usuarios que aguardam , a depender da especialidade

médica, de dois a trés anos para para o agendamento da sua consulta de primeira vez

2) Sugestao para melhoria do atendimento dos assuntos mais demandados:

Melhorias das informagdes a serem repassadas ao cidadao. Contratacdo de médicos para as
especialidade mais demandadas na regido sul.

Assuntos e Desdobramento da Planilha Estratificada - Trimestral

Assuntos Desdobramentos

Outros
Solicitagoes devolvidas 4%
7%

Cirurgias
4.8%

Exames
24.6%

Consultas
70.6%

Demora no agendamento

228 89%

Langamentos

Agendamentos de Consultas- Especialidades mais demandadas

Neurologia Adulto
A planilha extratificada apresenta os dados sobre

agendamentos de exames, consultas e cirurgias que
estdo regulados. Oftalmologia Geral
Podemos observar que a especialidade de neurologia
continua a mais demandada em demora no agendamento
e tivemos uma redugéo de 1% do trimestre anterior sobre
demora no agendamento de cirurgias reguladas.
Solicitacdes devolvidas subiu de 6% para 7%. Umas das R
obervagbes dos usuarios ao fazerem seus registros é a Psiquiatria -Geral

da dificuldade de acesso para as tratativas da solicitagbes - ,
devolvidas junto ao profissional solicitante. \ S—— 7

Consulta em Pré-Natal de
Alto Risco

Cirurgia Geral
\& 3
Cardiologia Geral

\srv-fsS\OUV_PLAN\EXTRATIFICADA - 2023




INDICADORES

Resolutividade

‘ I 2022

2023

resolutividade

resolutividade

Periodo 2° trimestre Periodo 2° trimestre Variagao

ngnhdadﬂe 913 Qua!ntldad? 914 1%
manifestagcéo manifestagéo

Percentual 38% Percentual 339% 5%

Fonte:www.http://painel.ouv.d

Pesquisa realizada em 13/07/2023

Diagnoéstico dos resultados apresentados:
Observa-se que houve uma queda no indicador de resolutividade. Essa resolutividade pode aumentar ou reduzir a
medida que o cidadao realiza a pesquisa de satisfagao.

.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao

Prazo de resposta

2022

2023

Periodo 2° trimestre Periodo 2° trimestre Variacao
tidad
o,
manifestacao vencida 0% . : 0%
vencida
Percentual Percentual
manifestacao manifestacao
respondida fora do 0% respondida fora 0%

prazo

do prazo

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada em 13/07/2023




Diagnéstico dos resultados apresentados:

A constante sensibilizagao dos gestores sobre o cumprimento no prazo legal de resposta é

uma acao continua por parte da ouvidoria e demonstra o excelente resultado na tabela acima.

PESQUISA DE SATISFAGAO

2022 — 2° trimestre

2023 — 2° trimestre

Variagao

Indicador

iNDICE DE
RESOLUTIVIDADE

38%

INDICE DE
SATISFACAO COM O

SERVICO DE OUVIDORIA

66%

INDICE DE
RECOMENDAGAO

78%

INDICE DE
SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO

72%

iINDICE DE
SATISFACAO COM O
SISTEMA

83%

SATISFACAO
COM A RESPOSTA

45%

Indicador

iNDICE DE
RESOLUTIVIDADE

33%

-5%

INDICE DE
SATISFACAO COM O
SERVICO DE
OUVIDORIA

81%

15%

iINDICE DE
RECOMENDAGAO

92%

24%

INDICE DE
SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO

83%

11%

INDICE DE
SATISFACAO COM O
SISTEMA

97%

14%

SATISFACAO
COM A RESPOSTA

63%

18%

onte:www.http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
Pesquisa realizada em 13/07/2023




Avaliacao da equipe de Ouvidoria:

A Ouvidoria do Hospital Regional do Gama busca ser referéncia no atendimento ao cidadao, voltando
suas acdes de trabalho para a busca da exceléncia entre a demanda e a efetiva prestacdo do servico,
preocupando-se com as interagdes interpessoais entre os servidores e cidadaos para que haja uma
relagao colaborativa entre as partes envolvidas no processo de atendimento ao cidadao.

O Acolhimento e a empatia sdo primordiais na busca por exceléncia como ouvidores, sempre

buscando inovar para melhorar.

CONCLUSAO

Somos uma instancia de Governanca de Servicos e as
informacodes e o relacionamento com os diversos publicos é
a nossa principal ferramenta.

Trabalhamos diretamente com os dados da sociedade e,

se agirmos de forma efetiva na troca bilateral de

- xh{\\“\\‘\“&\}.

o informagdes entre usuarios e organizagdes, alcangcaremos
a,‘r( = ]

bem sucedida.
: rvico de Informagao que seja direcionado,
fungional e atrativo aos objetivos a serem alcangados, ou

seja, a adequada comunicagdo e satisfacdo do nosso

cliente, o cidad3ao.

Por fim, estabelecemos como estratégia de monitoramento
das acgdes da Ouvidoria/Hospital Regional do Gama,
Superintendéncia Regional de Saude Sul uma planilha de

acompanhamento das demandas.



