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J Governo do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Diretoria do Hospital Regional de Sobradinho
Ouvidoria

Relatério N2 5/2025 — SES/SRSNO/HRS/OUVIDORIA Brasilia, 25 de agosto de 2025.

RELATORIO TRIMESTRAL DE OUVIDORIA

2° Trimestre de 2025
Hospital Regional de Sobradinho — HRS
Superintendéncia da Regido de Saide Norte - SRSNO
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal — SES/DF

Sobradinho — DF
25/08/2025 de julho de 2025 *

1. METODOLOGIA DA ANALISE DOS INDICES

A analise dos dados apresentados neste relatdrio foi realizada com base nas informagdes extraidas do Painel de Ouvidoria (http://saude.df.gov.br/painel-
de-ouvidoria), plataforma oficial do Sistema Participa DF, no qual sdo registrados e consolidados os dados de manifestagdes da populagdo referentes ao
SUS-DF.

Foram considerados os seguintes critérios metodolégicos:

Periodo de referéncia: 01 de abril a 30 de junho de 2025;

Comparativo temporal com os dados correspondentes ao 22 trimestre de 2024;

Classificagdo tipoldgica das manifestagdes (reclamacdo, solicitagdo, elogio, sugestdo, denuncia e informagdo);
Formas de entrada das manifestagdes (internet, telefone 162, presencial e outros);

Categorizacdo dos assuntos mais demandados, conforme os parametros do sistema;

Indicadores de desempenho, como indice de resolutividade, prazo médio de resposta e niveis de satisfacdo (atendimento, resposta, servigo de
ouvidoria e recomendacgao).

2. DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

A interpretacgdo foi feita com foco na identificagdo de tendéncias, gargalos assistenciais e administrativos e oportunidades de melhoria, articulando os
dados quantitativos as observagdes qualitativas registradas pela equipe da Ouvidoria no atendimento direto aos usuarios. Sendo observada uma redugdo
de 1,7% no volume de manifestagdes em 2025
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2.2. Quantitativo e Percentual de manifestagao (Status)
STATUS 22 TRIMESTRE 2025 22 TRIMESTRE 2024
QUANT. % QUANT. %
Respondida 630 100 615 83,8
Ndo resolvida 45 6,2 69 9,4
Resolvida 30 4,2 31 4,2
N&o resolvida apds 9 1,2 13 1,8
resposta
complementar
Resolvida apds 7 0,97 6 0,81
resposta
complementar

Status das manifestacées - 22 Trimestre 2025 vs 2024
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2.3. indice de Resolutividade - 22 Trimestre
Ano Resolutividade (%) manifesta¢Ges
2024 31% 119
2025 41% 91
2.4. Quantitativo e percentual das tipologias de manifestagées
TIPOLOGIA 22 TRIMESTRE 2025
QUANT. %
RECLAMACAO 559 77,5
ELOGIO 125 17,3
SOLICITACAO 32 4,4
INFORMACAO 4 0,6
SUGESTAO 1 0,1
TIPOLOGIA 22 TRIMESTRE 2024
QUANT. %
RECLAMACAO 575 78,3
ELOGIO 106 14,4
SOLICITA(;AO 48 6,5
SUGESTAO 4 0,5
INFORMACAO 1 0,1
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Tipologias das manifestagoes - 22 Trimestre 2025 vs 2024
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2.5. Formas de entrada das manifestagées
FORMA DE ENTRADA 22 TRIMESTRE 2025
QUANT. %
INTERNET 299 33,3
TELFONE (162) 266 38,6
PRESENCIAL 156 27,7
OUTRO: 0 0
FORMA DE ENTRADA 22 TRIMESTRE 2024
QUANT. %
TELFONE (162) 303 41,3
INTERNET 248 33,8
PRESENCIAL 183 24,9
OUTRO: 0 0
100 Forma de Entrada das Manifestacoes - 22 Trimestre 2024 x 2025
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2.6. Os 5 assuntos mais solicitados
22 Trimestre de 2025
Ranking Assunto Quantidade %
1¢ Atendimento em unidade basica 138 22,0%
29 Agendamento de consultas 110 17,5%
3¢ Atendimento em unidade hospitalar 110 17,5%
40 Servidor publico 96 15,3%
59 Agendamento de cirurgia 53 8,5%
22 Trimestre de 2024
Ranking Assunto Quantidade %
10 Atendimento em unidade basica 139 21,4
29 Agendamento de consultas 138 21,2
32 Atendimento em unidade hospitalar 101 15,5
40 Atendimento médico 82 12,6
5¢ Servidor publico 62 9,5
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Principais Assuntos das Manifestacdes - 2° Trimestre 2024 x 2025
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3. ANALISE/INTERPRETACAO DOS DADOS (ITENS DE 2.1 A 2.5):

No 22 trimestre de 2025, a Ouvidoria do Hospital Regional de Sobradinho registrou 721 manifestagées, nimero que se mantém estavel em relagdo ao
mesmo periodo de 2024 (734 manifesta¢des). A variagdo de -1,7% indica constancia na procura pelos canais institucionais de escuta qualificada,
confirmando a relevancia da Ouvidoria como instrumento de participagdo cidada.

A taxa de respostas evoluiu de 83,8% (2024) para 87,8% (2025), demonstrando maior capacidade de retorno as manifestagdes. O indice de
resolutividade atingiu 41% em 2025, considerando 91 manifestagbes avaliadas, frente a 31% em 2024, a partir de 119 manifestagdes avaliadas. Esse
avanco de 10 pontos percentuais evidencia maior efetividade na resolugdo dos casos aferidos, ainda que o numero de avaliagdes tenha sido menor em
2025.

Embora se trate de um indicador com fragilidades metodolégicas — como a baixa taxa de retorno dos usuarios para registrar avaliagdo — a
resolutividade permanece sendo referéncia para a gestdo como parametro de desempenho institucional. Assim, o crescimento registrado em 2025
reforga a consolidagdo da escuta qualificada e da percepgao de efetividade dos servigos prestados, destacando também a redugdo de manifestagées ndo
resolvidas (6,1% em 2025 vs. 9,4% em 2024) e nao resolvidas ap6s resposta complementar (0,97% vs. 1,8%).

Quanto a tipologia, prevalecem as reclamagées (77,5%), seguidas dos elogios (17,3%), acima dos 14,4% de 2024, o que sugere maior reconhecimento de
praticas positivas. As solicitagdes diminuiram (4,4% em 2025 vs. 6,5% em 2024), assim como as sugestdes (0,1% vs. 0,5%), enquanto as manifestagées de
informagdo mantiveram carater residual (0,6% em 2025 e 0,1% em 2024).

No que se refere aos canais de entrada, o telefone 162 manteve-se como principal acesso, embora em queda (38,6% em 2025 vs. 41,3% em 2024). A
internet mostrou estabilidade (33,3% vs. 33,8%) e o atendimento presencial aumentou de 24,9% para 27,7%, indicando preferéncia crescente pelo
contato direto e humanizado. Outros canais permaneceram inexpressivos.

4. INDICADORES E PESQUISA DE SATISFAGAO

Apesar dos esforgos institucionais empreendidos, os indicadores de resolutividade ainda apresentam margem significativa para aprimoramento. Os
dados extraidos da pesquisa de satisfagdo evidenciam ndo apenas a necessidade de ampliar o retorno positivo dos usuarios, mas também de estimular
de forma mais efetiva a participacdo na avaliacdo dos servicos prestados.

A baixa adesdo compromete a representatividade dos resultados e limita o uso estratégico dessas informagdes como ferramenta de gestdo e melhoria
continua. Entre os principais fatores que podem estar influenciando esse cenario, destacam-se:

e Auséncia de habito do usuario em retornar ao sistema apds a conclusdo da manifestagdo para registrar sua avaliagdo;

e Percepgao de ineficacia do processo avaliativo, especialmente quando ndo sdo percebidos desdobramentos concretos a partir do relato feito;

e Exigéncia de login ou multiplas etapas para avaliagdo, o que desestimula a participagdo, sobretudo entre usuarios com menor familiaridade
digital;

¢ Respostas padronizadas, excessivamente técnicas ou pouco resolutivas, que impactam negativamente a percepgdo de acolhimento e efetividade,
reduzindo a motivagdo para uma avaliagdo positiva;

+ Tempo elevado de resposta, o que pode ocasionar desinteresse, frustragdo ou esquecimento por parte do manifestante;
e Cultura institucional ainda em processo de consolidagdo quanto a valorizagdo do engajamento cidaddo e a utilizagdo do feedback como
instrumento legitimo de aperfeigoamento dos servigos publicos.
Reverter esse cendrio demanda a adogdo de estratégias integradas, que articulem comunicagdo empatica, escuta qualificada, simplificagdo de processos
e fortalecimento da cultura de participagdo e transparéncia institucional.
5. ACOES E PROJETOS DESENVOLVIDOS PELA OUVIDORIA
Durante o segundo trimestre de 2025, a Ouvidoria Seccional do Hospital Regional de Sobradinho intensificou sua atuagdo com foco no aprimoramento do
atendimento ao cidaddo e no fortalecimento dos indicadores de desempenho institucional. As principais agdes desenvolvidas no periodo foram:
e Articulagio permanente com setores assistenciais e administrativos, promovendo maior resolutividade das manifestagdes registradas e
fortalecendo a integragdo entre os fluxos internos da unidade;
¢ Realizagdo de devolutivas ativas em casos sensiveis, com escuta qualificada, abordagem humanizada e foco na construgdo de solugdes efetivas;

¢ Refor¢o nas demandas por melhorias estruturais e na prote¢do das informagdes sensiveis, assegurando conformidade com a Lei Geral de
Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD);
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e Acdes de orientag¢do ao cidadao, ressaltando a importancia da participagdo ativa por meio da avaliagdo de servigos, instrumento fundamental para
0 aprimoramento continuo da gestdo publica em saude;

* Acompanhamento técnico sistemdatico dos indicadores de desempenho da Ouvidoria, com analise critica dos dados e proposi¢cdo de melhorias
nos fluxos de resposta e atendimento;

¢ Divulgagdo do portal da Carta de Servicos ao Cidaddo, visando estimular a autonomia dos usudrios e ampliar o acesso as informagdes sobre os
servigos oferecidos pela Secretaria de Saude do DF:
https://www.saude.df.gov.br/apresentacao-carta-servicos

¢ Divulgag¢do do canal de acompanhamento da fila de espera no sistema de regulacdo, por meio do portal do Ministério Publico do Distrito Federal
e Territorios (MPDFT), promovendo mais transparéncia no acesso a consultas, exames e cirurgias especializadas:
https://www.mpdft.mp.br/acompanhamento-sus-df/acompanhamento-cns

e Realizagdo de reunido técnica com o Nucleo de Qualidade e Seguranga do Paciente (NQSP), em 14/07/2025, com o objetivo de alinhar estratégias
de atuagdo conjunta, reforgar a comunicagdo intersetorial e fortalecer a contribuicdo da Ouvidoria nas agdes voltadas a melhoria da assisténcia e a
seguranga do cuidado. A préxima reunido estd prevista para 04/08/2025.

6. CONSIDERACGES FINAIS

A Ouvidoria do HRS segue como canal estratégico de escuta e participacdo cidadd, com avangos no desempenho institucional e desafios persistentes
quanto a resolutividade e engajamento.

Para o préximo trimestre, a Ouvidoria estabelece como prioridades:

* Fortalecer o vinculo com os setores estratégicos do hospital, promovendo atuagdo integrada e resolutiva;
e Ampliar a pratica da devolutiva ativa, com uso de linguagem clara, acessivel e humanizada;
¢ Reforgar a demanda por um espago fisico adequado, que favorega a escuta qualificada e o acolhimento presencial dos usuarios;
e Participar ativamente das reuniées do Colegiado de Regulag¢do, contribuindo com a escuta da populagdo para o aperfeicoamento dos fluxos
assistenciais
A Ouvidoria Seccional do HRS, vinculada a SRSNO e instituida pelo Decreto n2 39.546/2018, é composta pelas servidoras Liane Lourdes Silva de Menezes
e Rozilene Vasconcelos Moura Viana, responsdveis pela gestdo técnica e operacional das manifestagdes.

Este relatdrio visa subsidiar a tomada de decisdes e contribuir para a melhoria da satde publica, por meio de uma escuta cidada ativa, participativa e
transparente.

* versdo atualizada em 25/08/2025

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por LIANE LOURDES SILVA DE MENEZES - Matr.0180217-
8, Chefe da Ouvidoria, em 26/08/2025, as 11:39, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16
de setembro de 2015, publicado no Didrio Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de
setembro de 2015.
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A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 179785138 cddigo CRC= EA133AB4.
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