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Apresentacao

A Ouvidoria do Hospital Regional de Ceilandia tem como
objetivo promover a melhoria da qualidade do servico
publico a partir da livre manifestagcao do cidadao.

Para tanto, encontra respaldo no Decreto n.° 39.546/2018
que dispoe sobre o regimento interno da SES-DF e em seu
art. 285 estabelece a competéncia das Ouvidorias
seccionais.

A unidade é responsavel pelas tratativas das manifestagcoes
de ouvidoria relacionadas a atencao primaria, secundaria e
especializada da Superintendéncia da Regiao de Saude
Oeste, restrita a Regiao Administrativa de Ceilandia.

O presente trabalho refere-se ao 4° Trimestre do ano de
2023 (Outubro a Dezembro) e apresenta os trés assuntos
mais demandados no periodo e seus desdobramentos, bem
como apresenta os indicadores de resolutividade,
cumprimento de prazo e pesquisa de satisfacao dos
cidadaos com os servi¢cos de ouvidoria.




Destaques

Demandas recebidas no 4° Trimestre de
2023, aumento de 12,42% em relagao ao
mesmo periodo de 2022

O prazo médio para envio de respostas,

Atendimentos presenciais realizados com
159 manifestacoes registradas no ParticipaDF AN
Z

Elogios direcionados aos servidores

¥
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Numero de manifestagao vencidas ou
respondidas fora do prazo




Assuntos mais demandados

- FORA
Assunto Quantidade||Resolvida Res':)al\‘l,i da HRC DA DIRAPS || DIRASE PR':\OZO DO RESOLUTIVIDADE
PRAZO
Atendimento| . 15 0 [0 ol 254 o || 254 o 58%
em UBS
Agendamento| . 13 20 |12/ o | 139 || 58 || 209 | o 42%
de consulta
Atendimento
em Unidade 156 3 10 156|| O 0 0 156 0 19%
Hospitalar

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
e Controle Interno




DESDOBRAMENTO DE 10 MANIFESTAGCOES SOBRE AGENDAMENTO DE

CONSULTA

Assunto

Especialidade

Justificativa
da area técnica

Tem registro no
SISREG

Quantos dias o
cidaddo aguarda ou

aguardou o

atendimento

Classificacao
derisco do
atendimento

Primeiro
Registro do cidadao
sobre o assunto?

Agendamento de
consulta

Neurologia

Paciente deve
procurar a UBS mais
préxima para
atendimento e
avaliagdo do médico
da UBS para possivel
encaminhamento a
neurologia.

Nao

Aguardando desde
18/06/2023

Nao se aplica

Mastologia

Consta agendamento
para o dia 21/10/2023
as 13h00 no
Ambulatorio |

Aguardando desde
26/05/2023

Nao se aplica

Sim

Mastologia

Consta agendamento
para o dia 6/11/2023 as
13h00 no Ambulatorio
|

Nao

32 dias

Nao se aplica

Sim

Mastologia

Agendada para o dia
09/12/2023 as 13h00 no
Ambulatorio |

63 dias

Nao se aplica

Ortopedia

Consta agendamento
da consulta para SEG
@13/11/2023 @
13h00min

Sim

142 dias

Amarelo

Sim

Cirurgia Geral

Consta agendamento
para o dia 19/12/2023
as 13h00 no
Ambulatorio |

Nao se aplica

Sim

Ginecologia

Informo que foi
reenviado no sistema
demanda do paciente.

Amarelo

Sim

Cardiologia

Informo que foi
reenviado no sistema
demanda do paciente.

Verde

Sim

Arlegista

Por falta de
profissional na
Unidade.Paciente deve
procurar a UBS mais
préxima para
atendimento e
avaliagdo do médico
da UBS para possivel
encaminhamento

Aguardando desde
07/08/2023

Nao se aplica

Reumatologia

Aguardando
disponibilidade de
vaga

Aguardando desde
09/07/2022

Verde

Sim

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO




DESDOBRAMENTO DE 10 MANIFESTAGCOES SOBRE ATENDIMENTO EM UBS

Quantos dias o

0 n " A ~ Classificagdo Primeiro
- Justificativa Tem registro no cidadao aguarda ou B A N =
Assunto Especialidade a S deriscodo Registro do cidadao
da area técnica SISREG aguardou o A
atendimento sobre o assunto?

atendimento

Durante o periodo de
09/2023 a 01/2024
recebemos um
quantitativo inferior ao
solicitado de fraldas
(aproximadamente .
Falta de Fraldas 20% do pedido inicial) |~ = = Sim
0 que gerou um
desabastecimento
generalizado a todos
os usuarios de fraldas.

Informamos que foi
agenda consulta para

. - o usuario Floriano Dias
Médico da Familia e .
de Souza no dia

Comunidade 24/11/2023 35 15:00 - 14 - Nao

horas com a
enfermeira da equipe
Girassol.

A geréncia esta ciente
de tais necessidades,
os pedidos e
requerimentos para
Equipamento suporte técnico se
Quebrado encontram no sistema
e a ESB aguarda
resposta do setor
responsavel.

Atendimento em UBS

Informo que a
demanda foi trazida a
esta geréncia e tratada
como prioridade, antes
mesmo desta
ouvidoria e a receita foi
renovada.

Pisiquiatria

O exame de PSA é
colhido na UBS e
enviado para o
Laboratério Regional
de Ceilandia - LRC,
onde é processado e
Laboratério Iiberado rfesultado, 2 - - - Sim
lista atualizada e
disponibilizada pelo
LRC em 22/11/2023 nao
consta o PSA LIVRE,
motivo este que ndo
esta sendo realizado.

Iremos reforgar com os
funcionarios da
empresa Ipanema para
Limpeza uma maior atengado na |- - - Sim
higienizagao dos
banheiros externos.

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO



Assunto

Especialidade

Justificativa
da area técnica

Tem registro no
SISREG

Quantos dias o
cidadao aguarda ou

aguardou o

atendimento

Classificagdo
deriscodo
atendimento

Primeiro
Registro do cidadao
sobre o assunto?

Atendimento em UBS

Farmacia

Para a entrega da
referida medicacdo
estando fora do padrao
usual, ou seja, da
posologia, faz-se
necessaria
apresentagao de
relatério médico para
avaliagao do RT
farmacéutico.

SIm

Médico da Familia e
Comunidade

Foi realizada busca
ativa no endereco da
paciente, QNM 24
conjunto G casa 23,
para posterior
cadastro, no qual a
paciente nao foi
encontrada na data de
20/11/2023.

Sim

Servidor Publico

Queremos assegurar-
lhe que tomaremos as
medidas necessarias
para corrigir esse
episédio e melhorar
nossos servigos. Vamos
refor¢car com nossa
equipe a importancia
do atendimento
respeitoso e empatico
a todos os usuarios.

Sim

Enfermagem

Informamos ainda que
este material (Bolsa de
Colostomia) ndo é
fornecido para as
Unidades Basicas de
Saude, apenas para
local especializado,
pois todos os pacientes
que fazem uso deste
material sdo
acompanhados pelo
Ambulatério da
especialidade Ostomia,
conforme ja
mencionado no
paragrafo acima.

Quando o paciente
procura a UBS com a
bolsa de colostomia, o
enfermeiro da UBS faz
a troca, caso nao traga
a bolsa de colostomia,
nédo temos este
material para fazer a
troca.

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO




DESDOBRAMENTO DE 10 MANIFESTAGCOES SOBRE ATENDIMENTO EM UNIDADE
HOSPITALAR

Quantos dias o

Justificativa Tem registro no| cidadao aguarda ou
da area técnica SISREG aguardou o

atendimento

Classificagdo Primeiro
deriscodo Registro do cidadao
atendimento sobre o assunto?

Assunto Especialidade

Informo que a paciente
compareceu
pessoalmente a
secretaria de ortopedia
Traumatologia e no dia 21/11/2023 onde
Ortopedia foi esclarecido sobre Nao Sim
seu caso especifico,
abordagem
terapéutica e conduta
cirargica.

O NARP possui uma
demanda consideravel
e numero reduzido de
ambulancias,
motoristas e técnicos
em enfermagem para
atendimento a
populagdo que
abrange a regido do
Hospital Regional de
Ceilandia

Remocao de Pacientes Nao 1dias Sim

Informamos que na
ocasido, a paciente,
passou por
acolhimento e recebeu
classificagao de
atendimento Amarelo,
por isso foi orientada a
procurar atendimento
em outro hospital.

Ginecologia e

Obstetricia Nao 2 dias Amarelo Sim

O paciente foi avaliado
pela equipe do
NRAD/HRC dia 23 de
outubro de 2023,

. preenchido os
Atendimento em formularios para
unidade hospitalar solicitagdo do SAD-AC
e adocumentacao
Geréncia de enviada a Geréncia de
Assisténcia Clinica Regulagéo da regido Nao Sim
oeste por meio do
processo (*) e
posteriormente
enviado para o
Complexo Regulador (
SES/CRDF/DIRAAH/CE
RIH) para avaliacédo e
insergdo no SIS leitos.

informamos que a
classificagdo laranja é
de acordo com o
protocolo de
classificagdo da SES
DF. A cor laranja e
vermelho sdo as
prioridades para o
atendimento.

Ginecologia e

Obstetricia Nao O dias Verde Sim

Em resposta a
reclamacéo sobre
demora no
atendimento pela
ortopedia, informo que
foi solicitado parecer
pela clinica médica e a
Geréncia de demora decorreu de
Assisténcia Clinica férias do médico
ortopedista. Paciente
jaem
acompanhamento
com a equipe de
ortopedia e clinica
médica.

Nao 1dia Verde Sim

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO



Quantos dias o

Justificativa Tem registro no| cidaddo aguarda ou Classificago Brmeiro
Assunto Especialidade . N 9 9 derisco do Registro do cidadao
da area técnica SISREG aguardou o A
A atendimento sobre o assunto?
atendimento

No dia reclamado, dia

28/12/2023, no periodo

da manha e tarde

havia 2 ortopedistas

. escalados; 02 foram

WENGEREEE G descolocados para o
Ortopedia P Nao Sim

centro cirdrgico para
realizagado de
procedimento
cirdrgico para atender
as urgéncias

Em reposta a
Manifestagéao -
Reclamacéo, venho
respeitosamente
informar que a Nao Sim
paciente citada no
processo foi evoluida
dia 18/12/2023

Geréncia de
Assisténcia Clinica

Informo que o
resultado solicitado
esta disponivel na
plataforma
http://testedopezinho.s
aude.df.gov.br desde o
dia 31/07/2023.
Pediatria Nao Sim
Informo ainda que o
passo a passo para a
retirada do resultado
do teste do pezinho foi
enviado para a Regiado
Oeste

Atendimento em
unidade hospitalar

esta geréncia informa
que a realizagédo de
medicagdo em
esquema de hospital
dia ndo faz parte da
rotina desse hospital
tendo em vista sua
caracteristica de
retaguarda e
atendimento de
urgéncias e ndo mais
de atendimento de
pacientes cuja
Geréncia de classificagdo de risco
Emergéncia seja divergente da Nao 0 dias Amarelo Sim
classificagcdo vermelha
e laranja, houve por um
periodo um erro de
fluxo com a realizagéo
de medicamentos em
esquema dia nesse
nosocomio, mas, no
momento, ja estamos
fazendo os devidos
encaminhamentos
corretos 18 mesmo do
Acolhimento e
Classificagdo de Risco

Fonte: http://www.PARTICIPA.DF.GOV.BR E PLANILHA DE CONTROLE INTERNO



AVALIAC;AO DA EQUIPE DE OUVIDORIA DO HOSPITAL REGIONAL DE CEILANDIA
E SUGESTOES DE MELHORIA

A partir dos dados do Painel da Ouvidoria, a Seccional do HRC foi a Ouvidoria dentre
os Hospitais que mais recebeu demandas, totalizando 1122 registros. A unidade teve
percentual de resolutividade de 34%, indice o qual o proprio demandante finaliza o
seu protocolo indicando se a demanda foi ou nao resolvida.

O assunto mais demandado foi Atendimento em UBS(contempla também
atendimentos nas Policlinicas e Caps), o que se explica pela quantidade de unidades
da Regiao Oeste de Saude(Ceilandia), 22(vinte e duas) unidades, atualmente o maior
entre as regides de saude. Os assuntos mais citados nas manifestacoes ligadas as
UBS foram falta de profissionais médicos e a quantidade insuficiente de fraldas
distribuidas aos usuarios.

Nas Policlinicas a principal reclamacao foi a auséncia de médicos nas consultas ja
agendadas, e a necessidade de fazer novas regulacoes ou pela saida do profissional
gue estava acompanhando ou pela falta de profissional para determinadas
especialidades.

No que tange as demandas em Agendamento de Consulta, a maior parte se trata de
reclamacao sobre a demora das consultas e a previsao da realizacao das mesmas.
Um assunto que chamou bastante atencao, foi a grande quantidade de consultas,
exames e até cirurgias autorizadas e nao realizadas. Em contato com algum dos
manifestantes a maioria relataram nao terem sidos avisados, a ouvidoria fez a
conferéncia dos dados e constatou que alguns estavam com seus contatos
telefonicos desatualizados no Sistema de Regulacao(SISREG), sendo aconselhado a
fazerem atualizagao cadastral.

Foi detectado também um grande numero de solicitagcoes devolvidas ou canceladas
no SISREG, sem que os paciente, profissionais ou unidades solicitantes estivessem

inteirados da situacao.

A maioria dos atendimentos presenciais realizados pela ouvidoria do Hospital foram
reclamacoes de usuarios contra a demora de atendimento do Pronto-socorro.



Resolutividade

Quantidade de
manifestacgoes

Percentual de
resolutividade

INDICADORES

2022

40
Trimestre

998

45%

2023

40
Trimestre

1122

34%

Variacao

12,42%

-11%




Prazo de
Resposta

2022

2023

4° Trimestre 4° Trimestre

Quantidade de
manifestacao

vencida

Percentual
manifestacao
respondida fora
do prazo

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




PESQUISA DE SATISFACAO

Indicador

2022

2023

Variacao

indice de
Resolutividade

45%

34%

-11%

indice de
Satisfacaocomo
servico de
ouvidoria

71%

81%

10%

indice de
recomendacgao

80%

81%

1%

indice de
satisfacao como
atendimento

78%

81%

3%

indice de
satisfacao como
sistema

83%

94%

N%

Satisfacaocom a
resposta

54%

69%

15%

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




CONCLUSAO

A ouvidoria seccional tem o papel de realizar a interlocucao entre o usuario final e o
sistema governamental por meio das manifestacdoes registradas e tratadas pela

unidade junto as areas técnicas.

Com base no exposto no presente trabalho consideramos como positivo os numeros
apresentados do trimestre devido as condi¢des da ouvidoria, que continua contando
apenas com um unico servidor, sendo dentre os Hospitais da rede publica a que

recebe o maior numero de demandas.

Para ganhos maiores de satisfacao e resolutividade, se faz necessario a melhoria do
processo de apuracao e qualidade da resposta junto as areas demandantes, inclusive
com visitas presenciais as unidades, processo que requer grande disponibilidade de
tempo por parte da ouvidoria, o que so sera possivel com a devida recomposicao da

forca de trabalho na unidade.

OUVIDORIA/HRC
Telefone: 3449-6145
E-mail: ouvidoria.hrc@saude.df.gov.br



