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Introducao

A Ouvidoria do Hospital da Crianca de Brasilia José Alencar (HCB) é responsavel por
tramitar internamente as manifestacoes 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 cidaddos e
sugestoes 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.

Apresentacao

No periodo de 01/04 a 30/06/2023 a Ouvidoria do HCB recebeu 176 manifestacoes,
dentre elas: 98 foram registradas presencialmente na sala da Ouvidoria, 51 pela
Internet e 27 pelo telefone 162. Este relatério apresenta os 5 assuntos mais
demandados nesse 2° trimestre de 2023 e seus desdobramentos, bem como os indices
de resolutividade e recomendacao de ouvidoria (média da satisfacao, atendimento,
sistema e resposta de ouvidoria) mensurados por meio da pesquisa de satisfacao
disponibilizada aos usuarios juntamente com a resposta emitida por meio do sistema
Participa DF (OUV-DF).

3 Assuntos mais demandados

1. Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)
2. Agendamento de Consultas
3. Atendimento médico

INndicadores - Quvidoria HCB

Quantidade de Resposta no

Resolutividade Manifestacdes Prazo

Recomendacao Satisfacao Atendimento Sistema Resposta

Y

<57i/¢) 176 100% 86% 67% 57% 86% 57%

Maior resolutividade da Rede SES-DF




Tabela 1: Descricao dos 03 assuntos mais demandados no 2° trimestre de 2023

N&o |Respondida Respondida Resoluti
Assunto Qtd | Resolvida . P fora do . Observacao
resolvida| no prazo vidade
prazo
Atendimento 31 Elogios, 29
em Unidade 62 4 2 62 0 67% |Reclamacdes e 02
Hospitalar Solicitacdes
A 45 Recl 0
gendamento 54 5 4 54 0 64% 5 ec? gma:;oes e
de consultas 09 SolicitacBes
A i 10 Recl 0
t?n-dlmento 11 3 1 11 0 750 0 ec. gma:;oes e
médico 01 Solicitacao
Total 127 14 7 127 0 67% -

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Tabela 2: Desdobramento do 1° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar

SUBASSUNTO

ESPECIALIDADE

JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA
(RESUMIDA)

TEM
REGISTRO
NO SISREG
(SIM/NAO)

QUANTOS DIAS O
CIDADAO AGUARDA
OU AGUARDOU O
ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO
DE RISCO
(SISREG)

1° REGISTRO
DO CIDADAO
SOBRE O
ASSUNTO?
(SIM/NAO)

Profissional/Equipe

HCB

Elogio direcionado a diversos
colaboradores do Hospital.

Sim

Profissional/Equipe

Cirurgiao
Pediatra

Elogio direcionado para a profissional
médica.

Sim

Profissional/Equipe

Recepgao Bloco
1

Elogio direcionado para a atendente da
recepgao.

Sim

Profissional/Equipe

Odontologia

Elogio direcionado para a odontéloga e
sua técnica.

Sim

Profissional/Equipe

Psicologia

Elogio direcionado para a psicéloga.

Nao

Sim

Tempo de espera

Vacina

O tempo de espera foi dentro do previsto,
levando em consideracdo todas as etapas
administrativas que antecedem a
aplicagdo da vacina e o protocolo
institucional. De qualquer forma, a
geréncia/diretoria responsavel tomou
ciéncia do seu relato e estara
monitorando o tempo de atendimento,
com intuito de identificar os pontos de
melhoria para agilizar esse processo.

Nao

Sim

Atraso do paciente

Nefrologia
Pediatra

A paciente chegou ap6s o tempo de
tolerancia concedido para possiveis
eventualidades durante o percurso até o
HCB. Como os pacientes dos préximos
horérios ja estavam agendados e alguns
ja tinham chegado, a consulta foi
remarcada para outra data.

Nao

Sim

Queixa/Insatisfacao

Nutri¢do Clinica

Melhoria do fluxo interno e comunicagdo
entre os setores responsaveis pela
entrega das refei¢cdes durante a
internacao.

Sim

Agendamento

Alergologista
Imunologista

Consulta marcada para o més de julho,
conforme disponibilidade de vaga na
agenda do profissional médico.

Sim

Agendamento

Oncologia

Consulta antecipada conforme solicitagao
dos pais e analise da coordenagdo
médica.

Sim

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria local.
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Tabela 3: Desdobramentos do 2° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Agendamento de Consultas

TEM 1° REGISTRO
QUANTOS DIAS O ~ | DO CIDADAO
M . REGISTRO = CLASSIFICACAO
JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA CIDADAO AGUARDA SOBRE O
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE (RESUMIDA) (I\;?MSII:RAEOG) OU AGUARDOU O I?SEI:IIQTECG? ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SIM/NAO)
Consulta cancelada previamente por
Cancelamento Endocrinologia coptg do desligamento voluntario da Nao - - Sim
médica, sendo agendada com outro
profissional da mesma especialidade.
A coordenag¢do médica da Urologia
N Urologia Pediatrica analisou criteriosamente o . )
Antecipagao o . . N&o - - Sim
pediatrica caso do paciente e autorizou a
antecipag¢do da consulta.
« . Hematologista |Consulta reagendada conforme . :
N&o comparecimento ) . ) . Nao - - Sim
pediatra solicitacdo da responsavel pela paciente.
. Ap6s varias tentativas de chamada a
. Nefrologia : ~ - ~ .
Atraso do paciente ) paciente ndo compareceu ao consultério, |Ndo - - Sim
pediatra ) )
sendo assim, a consulta foi reagendada.
A Coordenagdo médica da Neurologia
— N logi li i , i N .
Antecipagdo eurologia avaliou o caso do.pauente anteC|p~ou °  INso i i Sim
pediatra atendimento realizando a renovagdo de
receita e demais esclarecimentos.
Remarcagao/ Musicoterapia e |Marcagdo realizada conforme solicitagdo [N&o i i Sim
Antecipag¢do Neurologia do responsavel pelo paciente.
O tratamento foi descontinuado por
Fisioterapia e conta das faltas do paciente, sendo assim,
Continuidade do -rap foi agendado um atendimento com a N .
Terapia h e s Né&o - - Sim
tratamento . triagem de reabilitagdo, sendo indicada a
Ocupacional - L . .
continuidade com a fisioterapia e terapia
ocupacional no HCB.
Paciente recebeu alta da especialidade,
Alta médica da Neurologia se'nFjo orientiada a procurara Unidade ~ )
- e Bésica de Saude mais proxima de seu Nao - - Sim
especialidade pediatrica o s
domicilio para solicitagdo de novo
encaminhamento pelo SISREG.
Devido ao adoecimento da profissional
) que atenderia o paciente houve a ~
Oncologia : Ndo ;
Cancelamento : necessidade de cancelamento da - - Sim
pediatra .
consulta, sendo assim, houve a
remarcacdo para o més seguinte.
Por conta do desligamento do
profissional médico que atenderia o
Cancelamento Endocrinologia paciente foi necessario cancelar a Nao i i Sim

consulta, sendo remarcada com outro
médico dentro da programacao
planejada.

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria local.
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Tabela 4: Desdobramentos do 3° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Atendimento médico

SUBASSUNTO

ESPECIALIDADE

JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA (RESUMIDA)

TEM
REGISTRO
NO SISREG
(SIM/NAO)

QUANTOS DIAS O
CIDADAO AGUARDA
OU AGUARDOU O

ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO
DE RISCO
(SISREG)

1° REGISTRO
DO CIDADAO
SOBRE O
ASSUNTO?
(SIM/NAO)

Linha de
tratamento

Gastroenterolog
ia

Realizada reunido clinica multiprofissional para
que as equipes médicas e de assisténcia
complementar prestassem o melhor
atendimento a paciente. A equipe assistencial
esteve presente no leito em suas avaliagbes
médicas didrias e prestou os devidos
esclarecimentos a mae da paciente que
compreendeu a linha de tratamento proposta.

Sim

Afastamento
médico

Neuropsicologia

Atestado de licenca médica apresentado pela
profissional que atenderia a paciente, sendo
assim, houve a necessidade de reagendar a
consulta.

Sim

Remanejamento
de profissional

Nefrologia
pediatra

Devido a auséncia ndo programada de uma
médica, a profissional que atenderia o paciente
precisou ser remanejada para a internagao e,
com isso, houve a necessidade de cancelar a
consulta e remarcar para outra data.

Nao

Sim

Recusa de
atendimento

Cirurgia
pediatrica

N&o houve recusa do HCB em relagdo a
transferéncia do paciente vindo do HMIB,
sendo que a admissdo no HCB ocorreu em
11/05.

Ndo

Sim

Insatisfacao

Servico de
reabilitagdo

A orientacdo ndo tem relagdo com a condigdo
de salide ou com o uso de oxigénio. Essa é a
rotina do atendimento na triagem de
reabilitagdo reforcando que o paciente ja é
acompanhado no servi¢o de reabilitagdo do
CrisDown.

Sim

Continuidade do
tratamento

A Coordenacdo da Nefrologia analisou a
condigdo clinica da paciente e agendou uma
consulta presencial com os responsaveis para
esclarecimento de duvidas quanto ao
tratamento realizado. Ao final, a mae relatou
estar satisfeita com o tratamento e assisténcia
prestados pelo HCB, compreendeu e informou
ter esclarecido todas suas duvidas.

Sim

Troca de
profissional

Nefrologia
pediatrica

A nefrologia é composta por equipe com
diversos profissionais, todos especialistas em
nefropediatria, com escala organizada para
cobertura dos plantdes, ndo sendo possivel
garantir que um unico profissional atenda a
paciente.

Sim

Conducdo do
atendimento

Psiquiatria

A Coordenacdo da Psiquiatria avaliou o relato e
orientou a marcagdo da proxima consulta com
outro profissional.

Nao

Sim

Falta do
paciente

Odontologia

Paciente faltou duas consultas agendadas em
2020 e 2021, sendo realizado o atendimento
apenas em agosto/2023.

Sim

Constantes
remarcacoes

Neurologia

Consulta agendada para o més 10/2022,
porém, o paciente ndo compareceu, sendo
remarcada e realizada no més 08/2023

Sim

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria local.
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Tempo de resposta

INDICE DE CUMPRIMENTO & E
DO PRAZO DE RESPOSTA

m MO Prazo  mm Fora do praZo

m Vencidas

VARV

Fonte: www.participa.df.gov.br
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Avaliacao da equipe de Ouvidoria do HCB

Entendemos que o resultado apresentado foi satisfatério, onde N
conseguimos alcancar a melhor resolutividade da Rede SES/DF. / ?)f
Destacamos também os 39 elogios que o HCB recebeu de seus @
usuarios no referido trimestre. %

ad

Por meio do acordo de interacao e parceria com os setores,
supervisdes e diretorias responsaveis a Ouvidoria conseguiu
responder, com a maior brevidade possivel, aos seus usuarios,
melhorando a percepc¢ao deles sobre a tempestividade nas
respostas.

As reclamacgdes sao monitoradas pelas diretorias responsaveis e )
as devidas ac¢oes estao sendo realizadas para sanar Yol
pontualmente a situag¢do apresentada e evitar sua recorréncia.



CONCLUSAO

A Ouvidoria do HCB preza por um atendimento
humanizado e de qualidade acolhendo todos os
cidadaos com equidade, ética, respeito e
transparéncia.

Sua sala esta situada em um local de facil
acesso e de grande volume de circulacao de
pessoas e por conta da sua acessibilidade,
acolhimento e escuta qualificada fazem com
que o atendimento presencial seja bastante
procurado pelo seu puablico.

Esta ouvidoria é responsavel por encaminhar
internamente as manifestacoes recebidas,
acompanhar as tratativas e responder ao
cidadao com a maior brevidade possivel, via
sistema Participa DF (OUV-DF).
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