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Introducao

| da Crianca de Brasilia José Alencar (HCB) é responsavel

ente as manifestacoes de ouvidoria de forma ética e
s, transformando-as em subsidios e contribuindo para
a entrega informacao através de relatérios gerenciais,
s e sugestoes de melhorias. A resposta ao cidadao deve
ente e resolutiva ao que foi questionado, atendendo ao
m o Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015.

Visao Geral

0/09/2024 a Ouvidoria do HCB recebeu 220 manifestacoes,
macoes, 52 elogios, 10 solicitacées, 7 denuncias e uma
canais de entrada, tivemos 112 manifestacoes registradas
la da Ouvidoria, 78 realizadas diretamente pelo cidadao na
e 30 pelo telefone 162. Este relatério apresenta os 03
ados nesse 3° trimestre de 2024 e seus desdobramentos,
de resolutividade e recomendacao do servico (média da
0, sistema e resposta de ouvidoria), mensurados por meio
ao disponibilizada aos usuarios juntamente com a resposta
-DF (Participa DF).

tos mais demandados

nidade Hospitalar (Hospitais Regionais)
onsultas

ico




Indicado

Quantidade de Resposta

Resolutividade Manifestagées Prazo

Canais de Entrada

aa 28

112 78 30
PRESENCIAL PARTICIPA DF (OU-DF) TELEFONE

Tipologia
150 10

_ RECLAMACAQ) EFQGIE SOLICITACA®! INEFORMAGCA®! SUGESTAO




Descricao dos 03 assuntos mais demand

- Respondida
. Nao -
Assunto Qtd | Resolvida ) e nao
resolvida .
avaliada
Atendimento
em Unidade 104 6 4 94
Hospitalar
Agendamento 34 5 5 27
de consultas
At?n.dlmento 18 ) 5 14
médico
Total 156 13 8 135

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




Desdobramento do 1° assunto mais de

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar

JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA

TEM
REGISTR

lamentou ter causado tal impresséo,
comprometendo-se a melhorar sua
postura profissional perante os pacientes
e seus familiares.

SUBASSUNTO ESPECIALIDADE NO SISR
(RESUMIDA) (SIM/NA
- . " Elogio direcionado a médica[Na&o se
Profissional/Equipe  |Pneumologia ) )
pneumologista. aplica
- . Terapia Elogio direcionado as funciondrias do[N&o se
Profissional/Equipe . )
Ocupacional setor. aplica
Profissional/Equipe  |Diversas Elogio direcionado a equipe da UTI Estrela Na9 se
do Mar. aplica
Profissional/EquincHIE e Elogio Ndlreaonado ao funciondrio da Nag se
recepgao. aplica
- . " . | S ) . [Naose
Profissional/Equipe  |Diversas Elogio direcionado a equipe da ala Baleia. aplica
A familia foi acolhida para melhor
compreensdo do conflito  descrito.
Também houve um momento de escuta
Profissional/EquipcRIE T e junto ao profissional citado, que|Ndo se

aplica

Tempo de espera

Estomaterapia

A paciente foi atendida pela enfermeira
referéncia do ambulatério de vias aéreas,
a qual agendou a Broncoscopia, a
Imunologia e a troca da canula.

Ndo se
aplica

Queixa/Insatisfacdo

Recepgao

O funcionario citado foi reorientado, bem
como toda a equipe da recepgdo/guichés
sobre os tramites internos, principios e
diretrizes de atendimento aos usuarios
do HCB. A Ressonancia Magnética foi
remarcada e a equipe entrou em contato
com a responsavel para informar sobre o
preparo.

Nao se
aplica

Tempo de espera

Exame

O exame de Holter tem carater eletivo e é
realizado em horario comercial. Sendo
assim, quando o setor recebeu a
solicitagdo do exame, prontamente o
agendou para a vaga mais préxima
disponivel, instalando o equipamento e
retirando no préximo dia Util. Com isso, o
laudo do exame foi disponibilizado em
sistema.

Ndo se
aplica

Queixa/Insatistacao

Bloqueio da dor

O paciente esta em acompanhamento no
ambulatério da dor, tendo sido
submetido ao  procedimento  de
BLOQUEIO SIMPATICO VENOSO. Foi
esclarecido que ndo houve e nem havera
suspensdo do servico, apenas reducdo
temporaria de 1 (hum) ambulatério por
semana.

Ndo se
aplica

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria do HCB




Desdobramentos do 2° assunto mais d

Assunto: Agendamento de Consultas

SUBASSUNTO

ESPECIALIDADE

JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA
(RESUMIDA)

RE
NO
(s1

Houve necessidade de cancelamento da
consulta, por motivo de adoecimento da

Cancelamento Pneumologia profissional que atenderia o paciente. Sendo|
assim, a consulta foi reagendada e realizada aplic
conforme programacao.

Por motivo de afastamento legal da
~ ] profissional que atenderia o paciente, a|Nao
Remarcagdo Neurologia

consulta foi remarcada e realizada conforme
programacao.

Pedido de marcagao

Fonoaudiologia

A consulta foi agendada e realizada conforme
programacao.

Falta na consulta

Gastroenterologia

O paciente ndo compareceu na Ultima
consulta agendada, sendo assim, devido a
condicdo clinica do paciente, foi autorizado e

realizado um novo agendamento.

Houve necessidade de cancelamento da
consulta por motivo de adoecimento da

. . . . Nao
Cancelamento Alergologia profissional que atenderia o paciente. Sendo aplic
assim, a consulta foi reagendada e realizada P
conforme programacao.
: - ) A consulta foi agendada e realizada conforme [Ndo
Pedido de marcacdo [Pneumologia = )
programacao. aplic
: - ; ; A consulta foi agendada e realizada conforme [Ndo
Pedido de marcacdo [Neurocirurgia = )
programacao. aplic
O paciente ndo compareceu na Ultima N3o
Falta na consulta Neurologia consulta agendada, sendo assim foi realizado aplic
um novo agendamento.
Devido inoperancia no sistema de pontuario
~ . eletrénico o atendimento precisou ser|Ndo
Remarcacao Pneumologia . K
remarcado e realizado conforme|aplic
programacao.
- . A consulta foi reagendada e realizada|Ndo
Remarcacao Reumatologia N )
conforme programacao. aplic

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria do HCB




Desdobramentos do 3° assunto mais de

Assunto: Atendimento médico

TEM
; 4 REGISTR
SUBASSUNTO | ESPECIALIDADE |JUSTIFICATIVA DA AREA TECNICA (RESUMIDA) NO SISR
(SIM/NA
Demora na Foi disponibilizado o laudo médico para que a
entrega do Gastroenterologia |usudria consiga dar entrada no beneficio junto|Nao
laudo médico ao INSS.
A equipe foi reorientada sobre a importancia
Queixa/ . em considerar os relatos e solicitagdes da|, .
. . Plantonista ~ g Nao
Insatisfacao familia, bem como aprimorar o processo de
comunicagao.
Solicitacdo de Consulta realizada e o relatério foi
atendimento Neurologia disponibilizado para que a mde consiga dar|N&o
médico entrada no processo para o beneficio BPC.
Por conta da instabilidade na rede, houve
Que|?<a/ ) Anestesiologista |mpacto negativo na avall..agat.) medlca..Sendo N3o
Insatisfacdo assim, a consulta foi interrompida e
reagendada para outra data.
O registro foi realizado anonimamente e sem as
Queixa/ : informagBes necessdrias, ndo sendo possivel| .
. . Pneumologista ) . ’ ) ~_|Néo
Insatisfacao identificar o paciente para a devida apuragdo
do atendimento prestado.
A coordenacdo médica avaliou o caso e a
ixa/ . voluca r iente, manten .
Que xal Nefrologlsta evolugdo qo quadro da paciente ' a tendo a N3o
Insatisfacao alta hospitalar apenas na especialidade de
nefrologia.
A geréncia  responsavel contatou a
Queixa/ ] . manifestante para entender melhor o ocorrido|, .
. - Anestesiologista . . Nao
Insatisfacdo e prestar os devidos esclarecimentos sobre o
atendimento.
o Foi realizada reunido com os responsaveis e
Parecer médico ; . . AT ) -
, Hematologia apo6s avaliagdo médica foi dada alta para a|N&o
e alta hospitalar . e e
paciente e emitido o parecer médico.
O atendimento foi realizado dentro do tempo
previsto, considerando a necessidade de etapas
Tempo de . .- prévias a consulta. como abertura def, .
Psiquiatria . - . - Nao
espera atendimento, verificacdo dos sinais vitais, peso
e estatura da crianca e exames pré consulta,
quando necessario.
A equipe foi reorientada sobre a importancia
Profissional/ . e em considerar os relatos e solicitagdes da|, .
Equipe médica Na&o

Equipe

familia, bem como aprimorar o processo de
comunicagdo.

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria do HCB




INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

99.5%

== MO Prazo  mm Fora do pPrazo

= Vencidas




Avaliacao da equ
Ouvidoria do

Entendemos que o resultado apresentad
satisfatério, em que conseguimos alcangcar uma
resolutividade. Destacamos também os 52 elogic
o HCB recebeu de seus usuarios no referido trime

Por meio do acordo de interacao e parceria c
setores, supervisoes e diretorias responsaveis dc
a Ouvidoria conseguiu responder, com a .~
brevidade possivel, aos seus usuarios, melhora
percepcao deles sobre a tempestividade nas resp

As reclamacoes sao monitoradas
geréncias/diretorias responsaveis e as devidas
sao realizadas para sanar pontualmente a si
apresentada e evitar sua recorréncia. As den
sao encaminhadas para acompanhamento do C
de Compliance para a devida apuracao e conduceé



Conclusa

A Ouvidoria do HCB preza por um atendimento h
acolhendo todos os cidadaos com equidade, ética,

A sala esta situada em um local de facil acess
circulacao de pessoas e por conta da sua aces
escuta qualificada fazem com que o atendiment
procurado pelo seu publico.

Esta ouvidoria €é responsavel por encam
manifestacdes recebidas, acompanhar as tratativ
com a maior brevidade possivel, via sistema Partic

As acoes de melhoria e os ajustes no fluxo de tra
sao conduzidos pela geréncia responsavel em qu
acompanhados pela sua respectiva diretoria e tam




