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OUVIDORIA - HAB

INTRODUCAO

A Ouvidoria do Hospital de Apoio de Brasilia - HAB ¢ um canal de comunicacéo entre
usudarios e administracdo e tem por objetivo levar a administracdo as manifestacoes dos
usuarios e devolver a estes uma posicdo, na forma de resposta & sua demanda. Recebe
reclamacgdes, denuncias, sugestoes, solicitagoes, elogios e demais manifestacoes dos
cidada@os quanto aos servicos e atendimentos aqui prestados.

Seu papel é garantir ao(a) cidadao(a) de ter sua demanda efetivamente considerada e
tratada, a luz dos seus direitos constitucionais e legais. Suas atividades sao previstas no art.
19 do Decreto n° 36.462/2015.

APRESENTACAO

Esse relatorio trimestral de 2023 da ouvidoria do HAB apresentara os desdobramentos
dos trés assuntos mais demandados no periodo de 1°/04/2023 a 30/06/2023, bem como o0s
indices de resolutividade, cumprimento de prazo e pesquisa de satisfacao dos cidadaos
atendidos por esta ouvidoria. De uma forma objetiva, a chefia apresentara algumas
consideracoes em relacéo aos atendimentos realizados.

Os dados fornecidos e publicados nesse relatorio norteiam as competéncias das
Ouvidorias do Governo do Distrito Federal e tem respaldo nos arcabouc¢os normativos das
Ouvidorias do Distrito Federal, principalmente no que tange ao Decreto 39.723, Instrucgéo
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 MARCO DE 2019
LEI FEDERAL N° 13.460/2017
LEI N° 6.519, DE17 DE MARCO DE 2020

INSTRUCAO NORMATIVA N° 01 DE 5 DE
MAIO DE 2017

GUIA PRATICO PARA AS OUVIDORIAS DO
GDF, CAPITULO 5, RELATORIO TRIMESTRAL

2999991919999


https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
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%20outras%20provid%C3%AAncias
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7b/Lei_6519_17_03_2020.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/c87d4625386745569ef03028e6c79397/Instru_o_Normativa_1_05_05_2017.html
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/6-Manual-de-Gestao-SIGODF-capitulo-5.pdf

VISAO GERAL

Classificacdo 2 TRL 2 TRL Variagéo
2022 2023
RECLAMACAO 12 40 233%
SOLICITACAO o1 03 200%
INFORMACAO o1 00 -100%
ELOGIO 04 03 -25%
Total 19 46 142%

Tabela 1 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/)

CANAIS DE ATENDIMENTO

Nos nossos canais de atendimento,
nota-se que temos a prevaléncia dos
registros pela Internet (58,6%), seguidos
por Telefone (21,7%) e Presencial
(19,5%).

O cidadao, sempre que possivel,
busca por atendimento presencial. Para
isso temos sala propria com
privacidade, para que os relatos possam
ser registrados da forma mais

acolhedora e respeitosa possivel.

Nota-se um aumento significativo no
numero de reclamacoes no 2° trimestre
de 2023, se comparado ao mesmo
trimestre do ano anterior.

Essa alteracéo se deu por ocorréncia
de eventos pontuais e isolados nos
meses de marcgo e junho de 2023.

Solicitacbes e elogios seguem
proximos.

No 2° trimestre de 2023 ndo houve

pedido de informacéo .

INTERNET

27 MANIFESTACOES

TELEFONE

10 MANIFESTAGOES

PRESENCIAL

09 MANIFESTACOES




PRINCIPAIS ASSUNTOS

2° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE
2022 2023

ATENDIMENTO EM
UNIDADE HOSPITALAR 1 6

07 AGENDAMENTO DE
(HOSPITAIS REGIONAIS)

CONSULTAS

05

PRINCIPAIS

ASSUNTOS &
MANUTENGAO PREDIAL
EM ORGAO, ENTIDADE 04

03 AGENDAMENTO DE
EXAMES PUBLICA

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

Observa-se nesse grafico o comparativo dos assuntos mais demandados nos segundos
trimestres de 2022 e 2023.

E clara a diferenca nos Assuntos e na quantidade de manifestacoes.

Embora sejam trimestres de um mesmo periodo, os motivos/causas das manifestacgoes
do 2° tri/2023 foram outros, sendo esses pontuais e isolados.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
E SEUS DIRECIONAMENTOS

Assuntos Quantidade | Resolvida | N3° Dl No Fora do

Atendimento em
Unidade Hospitalar 19 02 02 19 19 00 50%
(Hospitais Regionais)

Equipamento

. 09 01 00 09 09 00 100%
Hospitalar
Manutencao Predial
em Orgdo, Entidade 04 00 01 04 04 00 0%

Publica

Tabela 2 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/)

resolvida || Hospitalar | prazo prazo | Resolutividade




A seguir serdo demonstrados os desdobramentos dos assuntos mais demandados do 1° trimestre de
2023, sendo 10 manifestagoes do 1° assunto, 09 do segundo e 04 do terceiro assunto mais demandado.

1° Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)

TEM QUANTOS DIAS 1° REGISTRO
5 O CIDADAO CLASSIFICACAO (| DO CIDADAO
suBASSUNTO [ especiaLipape | I3 e0cTRECIE AR | NG sisree | AGUARDA OU DE RISCO SOBRE O
(SIM/NAO) AGUARDOU O (SISREG) ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
HEIEEOCE Genética OlilalD [l Bl Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
exames panorama 3
Agua gelada NucI(,eo B Motor consertado. Chegada ~ ~ . ~ . .
2 Saude Nao Nao se aplica Ndo se aplica Sim
da piscina . do Inverno.
Funcional
. Motor consertado.
< Nucleo de ;
Agua gelada o Chegada do inverno. = = : = . .
2 Saude s Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
da piscina . Solicitado compra da lona
Funcional
para cobertura.
. Motor consertado.
< Nucleo de ;
Agua gelada 2 Chegada do inverno. . = : = . .
2 Saude . Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
da piscina . Solicitado compra da lona
Funcional
para cobertura.
. Adiantamento do horario do
i Nucleo de .
Agua gelada 2 motor de aquecimento. . = . = . ~
2 Saude Nao Nao se aplica Nao se aplica N&o
da piscina . Falta da lona de cobertura.
Funcional
Inverno.
= Nucleo de Contratagao de prestacao de
Manutencao . . =
Engenharia servico de manutengdo em . ~ : . . .
de cama - . ) - Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
. Clinica e Fisica |[sua fase final. Técnicos do HAB
hospitalar 3 ~
Médica dando manutencao.
= Nucleo de Contratacdo de prestacao de
Manutencao . . =
Engenharia servico de manuten¢do em ~ ~ . . . :
de cama - . ) - Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
. Clinica e Fisica |[sua fase final. Técnicos do HAB
hospitalar o .
Médica dando manutencao.
= Nucleo de Cama em funcionamento.
Manutencao . = .
Engenharia Manuteng¢do em seguimento. o . . . . .
de cama - . A ) Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
- Clinica e Fisica Visita técnica presencial
hospitalar 1 X
Médica realizada.
= Nucleo de Cama em funcionamento.
Manutencao .
Engenharia Problema de mau contato no . . : . . .
de cama - . A Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
. Clinica e Fisica controle. Técnicos do HAB
hospitalar o =
Médica dando manutencao.
= Nucleo de Cama em funcionamento.
Manutencao .
Engenharia Problema de mau contato no . . : . . .
de cama - . A Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
. Clinica e Fisica controle. Técnicos do HAB
hospitalar o ~
Médica dando manutencao.

Tabela 3 (Fontes: Registros internos da Ouvidoria/HAB, https://www.participa.df.gov.br/ e http://www.painel.ouv.df.gov.br/)




2° Assunto: Equipamento Hospitalar

TEM QUANTOS DIAS . 1° REGISTRO
i O CIDADAO CLASSIFICACAO || DO CIDADAO
SUBASSUNTO || ESPECIALIDADE Jﬁéﬁ'ﬁ:gﬁﬂg’égaﬁ)ﬁ“ e e || AGuARDAOU || DERISCO SOBRE O
(SIM/NAO) AGUARDOU O (SISREG) ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
NUcleo de Cama em funcionamento.
Manutencgao ) Técnicos do HAB dando
Engenharia - = . . = . .
de cama Clinica e Fisica manutenc¢do. Tratamento Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
hospitalar g do paciente nao foi
Médica A
prejudicado.
- Nucleo de Cama em funcionamento. -
Manutencao . = Andénima
Engenharia Manutengdo me = = . = . =
de cama . . . AT Nao Nao se aplica Nao se aplica Nao se
o Clinica e Fisica || seguimento. Visita técnica .
hospitalar P ) . aplica
Médica presencial realizada.
NUcleo de Cama em funcionamento.
Manutencgao ) Técnicos do HAB dando Andnima
Engenharia N = . . = . =
de cama Clinica e Fisica manutenc¢do. Tratamento Nao Nao se aplica Nao se aplica Nao se
hospitalar g do paciente nao foi aplica
Médica R
prejudicado.
) NUcleo de Contra'Fagao de prestacdo N
Manutencao ) de servico de manutencao Andnima
Engenharia , P = = . = . =
de cama - . em sua fase final. Técnicos Nao Nao se aplica Nao se aplica Nao se
. Clinica e Fisica .
hospitalar P do HAB dando aplica
Médica =
manutencao.
= Nucleo de Cama em funcionamento. .
Manutencao . = Andnima
Engenharia Manuten¢do me o o ] o - =
de cama - . . SRR Nao Nao se aplica Nao se aplica Nao se
hosbi Clinica e Fisica || seguimento. Visita técnica }
ospitalar o ; . aplica
Médica presencial realizada.
Ntcleo de Cama em funcionamento.
Manutencao ) Técnicos do HAB dando Anbnima
Engenharia = = = . ~ . =
de cama Clinica e Fisica manutenc¢ao. Tratamento N&o Nao se aplica Nao se aplica Nao se
hospitalar P do paciente ndo foi aplica
Médica S
prejudicado.
) NUcleo de Contra;agao de prestaga~o »
Manutencao ) de servico de manutenc¢do Andnima
Engenharia , P = = . = . =
de cama At . em sua fase final. Técnicos Nao Nao se aplica Nao se aplica Nao se
: Clinica e Fisica .
hospitalar 2T do HAB deram aplica
Médica =
manutencao.
) NUcleo de ContraFagao de prestaga~o »
Manutencao . de servico de manutencao Anbnima
Engenharia , L = ~ . = . =
de cama - o em sua fase final. Técnicos Nao Nao se aplica Nao se aplica Nao se
: Clinica e Fisica '
hospitalar P do HAB deram aplica
Médica =
manutencao.

Tabela 4 (Fontes: Registros internos da Ouvidoria/HAB, https://www.participa.df.gov.br/ e http://www.painel.ouv.df.gov.br/)




3° Assunto: Manutencdo Predial em Orgao, Entidade Publica

TEM QUANTOS PIAS . 1° REGISTRO
x O CIDADAO CLASSIFICACAO || DO CIDADAO
SUBASSUNTO || ESPECIALIDADE Jﬁ%ﬁ'ﬁ:gﬂg’ég:‘nﬁ)ﬁ“ IG(EJGS';SST&% AGUARDA OU DE RISCO SOBRE O
(SIM/NAO) AGUARDOU O (SISREG) ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
Adiantamento do
< Nucleo de horéario do motor de
Agua gelada . . = = . = . ~
da isci Saude aquecimento. Ndo Nao se aplica Nao se aplica Ndo
a piscina .
Funcional Falta da lona de
cobertura. Inverno.
i NUcleo de Motor consertado.
Agua gelada - Chegada do inverno. . ~ . = . Nao
2 Saude 2 Nao Nao se aplica Nao se aplica
da piscina . Solicitado compra da
Funcional
lona para cobertura.
Adiantamento do
, horéario do motor de
Agua gelada Nuclzlao s aquecimento . . . . . .
o= Saude . ) N&o Nao se aplica Nao se aplica Sim
da piscina . Solicitada compra da
Funcional
lona de cobertura.
Inverno.
Adiantamento do
, horario do motor de
Agua gelada Mhdes e aquecimento N ~ : N . ~
= Saude . ) N&o Nao se aplica Nao se aplica Nao
da piscina Funcional Solicitada compra da

lona de cobertura.
Inverno.

Tabela 5 (Fontes: Registros internos da Ouvidoria/HAB, https://www.participa.df.gov.br/ e http://www.painel.ouv.df.gov.br/)

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA DO HOSPITAL DE APOIO DE BRASILIA - HAB

1) Principais dificuldades para as tratativas dos trés assuntos mais demandados, no &mbito
de atuacéo da Ouvidoria:

As dificuldades encontradas por esta ouvidoria sdo, na maioria, no ambito

administrativo. Esbarramos na dependéncia dos setores afins, das chefias, nucleos,

geréncias e direcao para resolucao das demandas.

Entretanto, nutrimos um dialogo préoximo com as areas técnicas e temos boa recepg¢ao

por parte de todas elas. Dessa forma buscamos sanar da melhor maneira e no menor

tempo possivel.

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

Buscaremos estar cada vez mais proximos tanto dos demandantes quanto das areas

técnicas, na tentativa de solugoes e respostas mais completas e otimizadas.




INDICADORES E PESQUISA DE SATISFACAO

Os dados aqui mostram que o 2° 2° Tri 2022 2° Tri 2023
trimestre de 2022 e de 2023 tiveram 80 1 71 75 " 8
uma avaliacio bem equiparada em
relacao ao trabalho da ouvidoria do 60 3928
HAB.
Satisfacio com a ouvidoria e 40 39
satisfacio com a resposta foram =2
iguais. m
Resolutividade do  2°tri/2023
apresentou percentual 6% maior em
relacdo ao ano anterior. 0
Recomendacao do 2°tri/2023 apenas .&o& .§°{\° 8&‘?0 o';@
1% maior que em relacio ao 2°tri/2022. \&L\A oo“‘ &z“ 0*0‘3
Na maior parte os indices do HAB q.‘??o °¢° Qg}P ‘P{“
seguem acima dos 50%. Estamos @°c {?°
estudando maneiras para alcancarmos ,,;s""" ,g;@
indices melhores. 9’50 o
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/
Prazo de resposta (respondida ap6s o prazo legal de 20 dias)
2° trimestre/2022 2° trimestre/2023
Respondida fora do prazo 0 Respondida fora do prazo 0
Percentual 0% Percentual 0%

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/)

A ouvidoria/HAB tem didlogo proximo e frequente com as areas afins. Nos

esforcamos para sempre fazermos uma constante sensibilizagao dos gestores sobre o

cumprimento no prazo legal de resposta. Manteremos isso como uma ac¢éo continua

para continuarmos com excelentes resultados.



CONSIDERACOES
FINAIS

E de suma importancia o servico de ouvidoria dentro das unidades hospitalares.
Desde do Decreto de 2015, o servigo de ouvidoria do GDF/SES vem em constante
crescimento, aprimoramento e lutando para que o(a) cidadao(a) seja ouvido(a) e
atendido(a) dentro de seus direitos e dignidade.

A ouvidoria do HAB segue trilhando o mesmo caminho. Somos uma instancia de
Governancga de Servicos. As informacdes e o relacionamento com a diversidade de
publico (e o nosso bem especifico) sdo a nossas principais ferramentas. Trabalhamos
diretamente com os dados da sociedade e, se agirmos de forma efetiva na troca bilateral
destas informacoes, alcancaremos uma comunicacdo bem sucedida.

Viemos ao longo desse primeiro semestre de 2023 medindo esfor¢cos para a melhoria
em ser referéncia no atendimento ao cidaddo. Temos buscado formacéo continua
(conhecimento) junto a SIGO-DF, voltando nossas acoes de trabalho na busca da
exceléncia entre a demanda e a efetiva prestacio do servigo: cidadao ficou satisfeito?
Teve sua demanda resolvida?

Também nos preocupamos com as interagdes interpessoais entre servidores do HAB
e os cidadaos, para que haja uma relagcio colaborativa entre as partes envolvidas no
processo de atendimento.

Preservamos o acolhimento e a empatia. Temos a certeza que sdo ferramentas
primordiais para alcancarmos a exceléncia como ouvidores. Estamos sempre em busca
de inovacao.

Assumimos como misséo fornecer um servigo de informacao que seja direcionado,
funcional e efetivo aos objetivos a serem alcanc¢ados, ou seja, a adequada comunicacgao e
satisfacdo do nosso principal cliente, o(a) cidadao(a).

Sendo assim, criamos como estratégia de monitoramento das acdes da
Ouvidoria/HAB uma planilha propria de acompanhamento das manifestagoes.




