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Apresentacao

A Ouvidoria localizada no Hospital Regional de Ceilandia tem como
objetivo promover a melhoria da qualidade do servico publico a partir da
livre manifestacao do cidadao.

Para tanto, encontra respaldo no Decreto n° 39.546/2018, que dispde
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 manifestacdes de
ouvidoria relacionadas a atencao primaria, secundaria e especializada
da Superintendéncia da Regiao de Saude Oeste, restrita a Regiao
Administrativa de Ceilandia. A Ouvidoria Seccional do HRC atende
demandas dos diversos setores do Hospital Regional de Ceilandia, bem
como as 18 Unidades Basicas de Saude e Centros de Atencao
Psicossocial da regiao administrativa de Ceilandia.

O trabalho refere-se ao 2° Trimestre de 2025 (1° de Abril a 30 de Junho),
apresenta os temas mais demandados, e ainda os seus desdobramentos,
bem como exibe os indicadores de resolutividade, cumprimento de
prazo e pesquisa de satisfacao dos cidadaos com os servicos de ouvidoria.

Jefferson Soares Teixeira Alves

Ouvidor Seccional do Hospital Regional
de Ceilandia

Administrador Especialista em Saude




Destaques

Demandas recebidas no 2° Trimestre de 2025

O prazo médio para envio de respostas

Atendimentos presenciais

! Elogios direcionados aos servidores
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Resolutividade

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada do dia 14/07/2025




Numero total de
manifestacoes no
trimestre:

1.234

Quantitativo e Percentual
de manifestacoes (Status)

2° TRIMESTRE 2025 2° TRIMESTRE 2024
STATUS
QUANT. % QUANT. %
Respondida 1.019 82,6% 935 84%
Nao resolvida 108 8,8% 99 8,9%
Resolvida 34 2,8% 45 4%
N3 Ivi :
ao resolvida apos 10 0.8% 1 19%
resposta complementar
Resolvida apos resposta 5 0.4% 13 12%
complementar

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada do dia 02/07/2025



Quantitativo e percentual das
tipologias de manifestacoes

2° TRIMESTRE 2025

1° TRIMESTRE 2024

TIPOLOGIA
QUANT. % QUANT. %
RECLAMACAO 996 80,7% 924 83%
ELOGIO 189 15,3 138 12,4%
SOLICITACAO 44 3,6% 45 4%
INFORMACAO 4 0,3% 5 0,4%
SUGESTAO 1 0,1% 1 0,1%
DENUNCIA - § - _

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

Pesquisa realizada do dia 02/07/2025




Formas de entrada
das manifestacoes

2° TRIMESTRE 2025 | 2° TRIMESTRE 2024
FORMA DE ENTRADA
QUANT. % QUANT. %
TELEFONE (162) 581 471% 562 50,5%
INTERNET 477 38,7% 459 412%
PRESENCIAL 174 14.1% 87 7,8%
OUTRO 2 0,2% 5 0,5%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada do dia 02/07/2025



Os assuntos mais solicitados

2° TRIMESTRE 2025 2° TRIMESTRE 2024
ASSUNTOS
QUANT. % QUANT. %
1° - Atendimento em
unidades basicas de 278 25,6% 287 29,3%
saude
2°- Agendamento de 219 20,2% 206 21%
consultas
37 - Atendimento em 192 17.7% 123 12.5%
unidade hospitalar
4° - Servidor publico 116 10,7% 72 7,3%
o _ A 1
>7 - Atendimento 101 9.3% 15 7%
Médico

Tempo médio de resposta

8 dias

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada do dia 02/07/2025




ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS APRESENTADOS PELA OUVIDORIA
DO HOSPITAL REGIONAL DE CEILANDIA E SUGESTOES DE MELHORIA

A Seccional do HRC foi uma das ouvidorias seccionais que mais receberam
demandas, totalizando 1.234 registros no 2° trimestre de 2025, segundo dados do
Painel da Ouvidoria. Embora tenha havido aumento na quantidade de manifestagoes,
a Ouvidoria do HRC permanece com apenas 2 servidores realizando a tramitacao dos
protocolos e atendimento presencial a populacao. O indice de resolutividade reflete
quando o proprio demandante finaliza seu protocolo, indicando se a demanda foi
resolvida ou nao.

O tema mais demandado foi hovamente o Atendimento nas 18 Unidades Basicas
de Saude, e também os atendimentos em Ambulatdérios, Policlinicas e Centros de
Atencao Psicossocial e do HRC. Isso se justifica pelo grande numero de unidades na
Regiao Oeste de Saude, em Ceilandia, que possui 22 unidades, 0 maior numero entre
todas as regides de saude, além de numerosos setores internos do HRC.

A maioria dos atendimentos presenciais realizados pela ouvidoria do hospital
consistiu em reclamacdes de usuarios sobre a demora no atendimento do Pronto
Socorro, especialmente na Ortopedia. A Ouvidoria do HRC tem trabalhado para
responder todas os registros dentro do prazo e aperfeicoar as respostas oferecidas ao
cidadao, diante do aumento expressivo de registros. Apesar do grande aumento,
houve reducao no tempo de resposta ao usuario, que caiu de 8,5 para 8 dias, em
média. Nenhum dos 1.234 registros deste trimestre foi respondido fora do prazo.

No que se refere as demandas sobre agendamento de consultas, a maioria trata
de reclamacdes sobre a demora para realizacao das consultas e a previsao para que
elas ocorram. O principal fator para isso segue sendo a falta de comunicacao entre
as areas de Regulacao e os pacientes. Nesta demanda, notou-se aumento no indice
de resolutividade. A Unidade Setorial da Ouvidoria do HRC apresentou ao cidadao
manifestante as respostas recebidas dos setores de regulacdao e marcacao de

consultas e exames.




Indices de resolutividade

RESOLUTIVIDADE

2° TRIMESTRE 2025

2° TRIMESTRE 2024

Total de Total de

. % . %
Avaliacdes Avaliacdes

157 26% 178 33%

Pesquisa de satisfacao

2° TRIMESTRE 2025

2° TRIMESTRE 2024

PESQUISA DE
SATISFACAO
QUANT. % QUANT. %
Indice de satisfacao
com o servico de N4 60% 15 72%
ouvidoria
Indice de ) 29 51% 39 74%
recomendacao
indice d tisfaca
ndice de satisfacao 26 47% 27 73%
com o atendimento
Indice doessiz:[t:;?;;ao com 29 69% 29 829%
Indice de satisfacao 29 62% 29 62%
com a resposta

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

Pesquisa realizada do dia 14/07/2025




Acoes e projetos
desenvolvidos pela ouvidoria
seccional do HRC

A implementacao do projeto "Ouvidoria no Leito" pelo Hospital Regional de
Ceilandia nos 1° e 2° Trimestres de 2025 representa um importante avanco na
humanizacao do atendimento hospitalar. A iniciativa busca garantir que todos os
pacientes, inclusive aqueles com limitacdes fisicas que impedem o deslocamento
até a sala da ouvidoria, tenham seu direito de expressao assegurado. Dessa forma,
o hospital promove a escuta ativa e inclusiva, fortalecendo o compromisso com a
qualidade do cuidado e com o respeito a dignidade do paciente.

Um dos principais beneficios do projeto € a ampliacdao do acesso aos canais de
comunicagcao entre o paciente e a gestao hospitalar. Ao levar a ouvidoria
diretamente aos leitos, o hospital facilita o registro de sugestdes, reclamacdes,
elogios ou denuncias, mesmo em situacdes de vulnerabilidade. Essa abordagem
Nnao apenas estimula a participacao do paciente no processo de cuidado, como
também permite a equipe gestora identificar e corrigir falhas de forma mais agil e
eficaz. O projeto "Ouvidoria no Leito" possibilita o atendimento de pacientes
internados no hospital e que nao tem condic¢des fisicas de se locomover até a sala
de ouvidoria para registrar suas manifestacoes.

Além disso, o "Ouvidoria no Leito" contribui significativamente para o
aprimoramento continuo dos servicos prestados. As manifestacdes colhidas
diretamente nos leitos oferecem uma perspectiva mais realista e imediata da
experiéncia do paciente, permitindo ajustes mais precisos nas rotinas e
procedimentos da instituicao. Esse feedback direto € essencial para promover um
ambiente mais seguro, acolhedor e centrado no paciente.

Por fim, a iniciativa fortalece o vinculo de confianca entre o hospital e a
comunidade, demonstrando sensibilidade as necessidades individuais dos
pacientes. Quando o paciente percebe que sua voz € ouvida e considerada, mesmo
em condi¢cdes adversas, cresce o sentimento de respeito e valorizagcao. O "Ouvidoria
no Leito" €, portanto, um instrumento de cidadania e inclusao que reforca o papel
social do hospital como espaco de escuta, cuidado e transformacao.



CONCLUSAO

Com base na analise apresentada, a ouvidoria do HRC enfrentou desafios significativos
nos ultimos meses, especialmente devido a falta de pessoal. No presente trimestre,
observou-se uma ligeira reducao nos indices de resolutividade da Ouvidoria do Hospital
Regional de Ceilandia (HRC). Essa variagcao pode ser atribuida a alguns fatores conjunturais
e operacionais que impactaram diretamente o indice e a efetividade na resolucao das
demandas recebidas:

1.Aumento no volume de manifestagcdes complexas: Houve um crescimento no numero
de demandas que exigiram encaminhamentos a multiplos setores e apuracao mais
detalhada.
2.Limita¢cdes temporarias de pessoal: No periodo, a Ouvidoria operou com uma equipe
reduzida em razao de afastamentos programados e nao programados, o que impactou
na agilidade do atendimento e acompanhamento das manifestacdes.
3.Transicao e atualizacao de sistemas internos: A implantacao de melhorias no sistema de
registro e acompanhamento de manifestacdes trouxe beneficios a médio prazo, mas
gerou, momentaneamente, instabilidades e necessidade de adaptacao por parte da
equipe, afetando a fluidez do atendimento.
4. Maior rigor nos critérios de encerramento de manifestacdes: Visando a melhoria
continua na qualidade do servico.
Apesar da leve reducao nos indices, a Ouvidoria mantém o compromisso com a exceléncia
no atendimento, adotando medidas corretivas e de aprimoramento continuo para

restabelecer e superar os padrdes anteriores de resolutividade nos proximos trimestres.

A Ouvidoria do HRC busca alcancar uma resolutividade mais elevada e uma satisfacao maior
dos usuarios. Para isso, € preciso que os setores demandados atuem em regime colaborativo
para cumprir os prazos de respostas ao cidadao, e dessa forma, poderia ter obtido melhores
resultados, realizando apuracdes mais detalhadas, melhorando a qualidade das respostas,

reduzindo o tempo de resposta e intensificando o contato direto com as areas demandadas.

OUVIDORIA/HRC Telefone: 3449-6145
E-mail: ouvidoria.hrc@saude.df.gov.br
ouvidoriahrc7@gmail.com



