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OUVIDORIA - HAB

Introducao

A Ouvidoria do Hospital de Apoio de Brasilia - HAB € um canal
de comunicagao entre usuarios e administracao e tem por
objetivo levar a administracao as manifestagcées dos usuarios e
devolver a estes uma posicao, na forma de resposta a sua
demanda. Recebe reclamacoes, sugestoes, solicitacoes, elogios e
pedidos de informacao dos cidadaos 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

Este 2° relatério trimestral de 2024 da Ouvidoria do HAB apresentard os
desdobramentos dos trés assuntos mais demandados no periodo de 01/04/2024 a
30/06/2024 (abril / maio / junho) bem como os indices de resolutividade,
cumprimento de prazo e pesquisa de satisfacao dos cidadaos atendidos por esta
ouvidoria.

Os dados fornecidos e publicados nesse relatério norteiam as competéncias das
Ouvidorias do Governo do Distrito Federal e tem respaldo nos arcaboucos
normativos das Ouvidorias do Distrito Federal, principalmente no que tange ao
Decreto 39.723, Instrucao Normativa O1 de 2017, decisdo 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 PRéTICO PARA AS OUVIDORIAS DO GDF,
CAPITULO 5, RELATORIO TRIMESTRAL



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://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
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/6-Manual-de-Gestao-SIGODF-capitulo-5.pdf

2°TRI 2°TRI

CLASSIFICAGAO - 02 VARIAGAO
RECLAMACAO 40 19 -53%
SOLICITACAO 03 03 0%

SUGESTAO 00 00 0%
INFORMACAO 00 01 100%
ELOGIO 03 05 67%
Total 46 28 -39%

Tabela 1 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/)
acessado em 09/07/2024.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Nos nossos canais de atendimento,
nota-se que a prevaléncia dos
registros das manifestacdées foram
pela internet e presencial. Sendo,
aproximadamente: Internet 53,57%,
Presencial com 28,57% e Telefone com
17,85%.

Para os atendimentos presenciais
possuimos sala propria, oferecendo
privacidade, para que os relatos
possam ser registrados da forma mais
acolhedora e respeitosa possivel.

VISAO GERAL

E possivel perceber uma
diminuicao significativa no
numero de reclamacoées no 2°
trimestre de 2024, se comparado
ao mesmo trimestre do ano
anterior.

As solicitagdes ocorreram em
igual quantidade.

Nao ocorreram manifestacoes
classificadas como sugestao no
referido periodo em ambos os
anos.

No atual trimestre ocorreu um
pedido de informagao, enquanto
no ano passado nao tivemos
nenhum.

Percebe-se um aumento na
quantidade de elogios registrados,
tanto para servidores efetivos
guanto para funcionarios
terceirizados.

INTERNET

15 MANIFESTAGOES

PRESENCIAL

08 MANIFESTACOES

TELEFONE

05 MANIFESTACOES

(Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/)
acessado em 09/07/2024.



PRINCIPAIS ASSUNTOS

2° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE
2023 2024

Atendimento em Unidade Atendimento em Unidade
1 6 Hospitalar (Hospitais Hospitalar (Hospitais 09
Regionais) Regionais)

09 Equipamento

Resultados de
hospitalar 04

exames
PRINCIPAIS
ASSUNTOS

Manutencao predial
04 em Orgéo, Entidade

Agendamento de
Publica 04

consultas

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ acessado em 09/07/2024.

Nesse grafico observa-se o comparativo dos assuntos mais demandados entre os
segundos trimestres de 2023 e 2024. O assunto Atendimento em Unidade Hospitalar
(Hospitais Regionais) se repetiu nos dois anos como mais demandado e com diferenca
significativa/superior em 2023 (16), enquanto 2024 (09).

Percebe-se uma diferenca dos assuntos em segundo e terceiro lugar entre os
trimestres.

As nove (09) reclamacoes de 2024 em Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais
Regionais), foram bem pontuais/diversificadas, sendo de uma cadeira de rodas em mau
estado, a falta de assinaturas em relatoérios e formularios especificos.

Resultados de exames (04), foram todos em relagao ao Teste do Pezinho.

E das (04) sobre Agendamento de Consultas, duas (02) foram em relagao a demora na
neuropediatria, sendo uma (01) anénima e duas (02) em relagcao a genética.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
E SEUS DIRECIONAMENTOS

Assuntos Quantidade | Resolvida Nac_v Dlre.c;ao N FeE e Resolutividade
resolvida | Hospitalar | prazo prazo

Atendimento em
Unidade Hospitalar
(Hospitais
Regionais)

09 00 00 09 09 00 00%

Resultados de

04 04 00 04 04 00 100%
exames

Agendamento de

04 00 00 04 04 00 00%
Consultas

Tabela 2 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/) acessado em 09/07/2024.



A seguir serao demonstrados os desdobramentos dos assuntos mais demandados do 2°
trimestre de 2024, sendo 09 manifestagoes do 1° assunto, 04 do segundo e 04 do terceiro
assunto mais demandado.

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

e QUANTOS DIAS O
T Ry
NO SISREG | aAguarRDOU O
(SIM/NAO) | ATENDIMENTO

CLASSIFICACAO | 1° REGISTRO DO
DERISCG. | CIPADAO SOBRE

0 ASSUNTO?
(SISREG) (SIM/NAO)

JUSTIFICATIVA DA
AREA TECNICA
(RESUMIDA)

SUBASSUNTO

ESPECIALIDADE

Uma cadeira de

A cadeira era de
uma paciente que

rodas em mau NCIH foi de alta e buscou Ndo Ndo se aplica Nao se aplica Sim
estadonaAlaB depois
Solicitando
nimero do .
telefone da GIR FL?r:/cI:?c?r?a(l)ecilL;ifor Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
marcacgao de
consulta
Uma paciente Sugestdes e
d:ugt‘s?a:zzio NER/NENR (| PEleEs ek,
melhorias e NCIEPH I\:{Iggil%aigiéosees Nao Nao se aplica Ndo se aplica Sim
algumas ;
reclamacdes solucionadas
0 n3o aviso Verificado falha no
révio que a preenchimento das
previo que : GIR/GAMAD datas no Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
PR comunicado de
LRI afastamento
0 n3o aviso Verificado falha no
révio que a preenchimento das
previo que : GIR/GAMAD datas no Nao N3o se aplica Nao se aplica Sim
PRI D comunicado de
TN L) afastamento
preer?c:?r::ento MBEIEE 6%
e a demora na GIR foLTeu;izﬁzgzr:m Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
entrega dos entregues
formularios
Acompanhante O paciente ja
da Ala B reclama terminou seu . ~ . ~ . .
da equipe da NSF programa de Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
fisioterapia reabilitacao
Comunicagao
nao efetiva de GIR/NUPAC Faéglsu&::?ounr:c(;lgss € Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
servidor
A nado Todos os relatérios
assinaturas em GIR assinados e Nao Ndo se aplica Ndo se aplica Sim
relatérios entregues

Tabela 3 (Fontes: Registros internos da Ouvidoria/HAB, https://www.participa.df.gov.br/ e http://www.painel.ouv.df.gov.br/)
acessado em 22/07/2024.




2° Assunto: Resultados de exames

TEM QUANTOS DIAS O o 1° REGISTRO
jU,STIFICA,TIVA DA REGISTRO CIDADAO CLASSIFICACAO | po CIDADAO
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE AREA TECNICA NO SISREG AGUARDA OU DE RISCO SOBRE O
(RESUMIDA) = AGUARDOU O (SISREG) ASSUNTO?
(SIM/NAO) | ATENDIMENTO (SIM/NAO)
e HEEI D TR UGEN Resultado entregue Nao N&o se aplica Nao se aplica Sim
do Pezinho 8 P P
e HEEID D TR UGEN Resultado entregue Nao N&o se aplica Nao se aplica Sim
do Pezinho 8 P P
L EERE D TS UGEN Resultado entregue Nao N&o se aplica Nao se aplica Sim
do Pezinho 8 P P
L EEE D TS UGEN Resultado entregue Nao N&o se aplica Nao se aplica Sim
do Pezinho 8 P P

Tabela 4 (Fontes: Registros internos da Ouvidoria/HAB, https://www.participa.df.gov.br/ e http://www.painel.ouv.df.gov.br/)
acessado em 22/07/2024.

3° Assunto: Agendamento de consultas

TEM QUANTOS DIAS O > 1° REGISTRO
i CIDADAO CLASSIFICACAO | po ciIbADAO
SUBASSUNTO | ESPECIALIDADE [JYSTIFICATIVA DA AREA [ REGISTRO | pGyarpa ou DE RISCO SOBRE O
TECNICA (RESUMIDA) [ NO SISREG | acuarDOU O (SISREG) ASSUNTO?
(SIM/NAO) | ATENDIMENTO (SIM/NAO)
Demora em
responder no
funcional da UGEN Novo retorno agendado Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
UGEN pra
consulta
.. Familia solicitada para
c(t)):sol:;:\lo glaa UGEN comparecer na UGEN Nao Nao se aplica Nao se aplica Sim
P para adequagdo do P P
manha horari
orario

Demora pra « !

consulta em GIR Consultas?sgl:e{ggada PO Sim gg?;eaiglrlﬁiaa Nao se aplica Sim
neuropediatria P

Demora pra

consulta em GIR Consultas?sgsggada RElS Sim 770 dias Vermelho Sim
neuropediatria

Tabela 5 (Fontes: Registros internos da Ouvidoria/HAB, https://www.participa.df.gov.br/ e http://www.painel.ouv.df.gov.br/)
acessado em 22/07/2024.




INDICADORES E PESQUISA DE SATISFA(;;\O

B 2°T1ri2023 [ 2°Tri 2024
100

80
60
40

20

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ acessado em 09/07/2024.

Os dados aqui demonstrados estao considerando o intervalo de 1° abril a
30 de junho dos anos de 2023 e 2024,

Percebe-se claramente que, na Pesquisa de Satisfacao, os indicadores
Satisfacdo com a ouvidoria, Recomendacao e Satisfacdo com a resposta,
chegaram a 100% em ambos os anos.

Somente Resolutividade manteve-se com indices ainda abaixo de 50%,
sendo que, em 2023, houve uma discreta diferenca em relacao a 2024.



CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do Hospital de Apoio de Brasilia segue com 100% de respostas
dentro do prazo legal, sendo 9,2 dias a média do 2° trimestre. Em abril 9,2 dias,
maio 8,8 (melhor més) e junho 9,5 dias para respostas.

Vamos seguir mantendo o dialogo proximo e frequente com as areas afins,
realizando esforcos para a constante sensibilizacdao dos gestores sobre o
cumprimento do prazo legal e na busca de respostas mais completas e
otimizadas.

Nossa missao em fornecer um servico de informacao que seja direcionado,
funcional e efetivo aos objetivos a serem alcangcados, ou seja, a adequada
comunicacao e satisfacdo do nosso principal cliente, o(a) cidadao(a), seguira
também.

Mantida nossa planilha de monitoramento das a¢des da Ouvidoria/HAB.
Ferramenta criada como estratégia, e que deu certo, para o acompanhamento das
manifestacoes. A mesma segue nos proporcionando controle de fluxo, demandas
e prazos.

Seguimos com as agoes de pos atendimento para incentivo de realizacao da
Pesquisa de Satisfacao, que € um parametro que pode ser ampliado na nossa
unidade.

Continuamos buscando conhecimento junto a SIGO-DF e nos preocupando
com as interacoes interpessoais entre servidores do HAB e os cidadaos, para que
haja uma relacao colaborativa entre as partes envolvidas no processo de
atendimento.

Preservamos o acolhimento e a empatia. Temos a certeza que sao ferramentas
primordiais para alcangarmos a exceléncia como ouvidores.

Manteremos continuas as agoes para melhoria do atendimento.

Fotografia: Acervo pessoal do Dr Alexandre Lyra, Diretor Geral do HAB.




