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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CGDF - Controladoria Geral do Distrito Federal.

CTOV - Coordenacao de Transparéncia e Ouvidoria.

HRSM - Hospital Regional de Santa Maria.

NOVSM - Nucleo de Ouvidoria do Hospital Regional de
Santa Maria.

SUS - Sistema Unico de Saude.

UTI - Unidade de Terapia Intensiva.
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O Hospital Regional de Santa Maria é referéncia para atendimento de
meédia e alta complexidade na Regido Sul do Distrito Federal. Entre os
principais servicos oferecidos destacam-se o pronto-socorro adulto e
pediatrico, maternidade, unidade de terapia intensiva (UTI), centro
cirurgico, internag¢des clinicas e cirdrgicas, além de especialidades
ambulatoriais e servicos de apoio diagndstico e terapéutico.

Y

NTRODUCAC

O presente relatério tem como objetivo apresentar uma analise das
manifestacdes recebidas e tratadas pela Ouvidoria do Hospital Regional
de Santa Maria (HRSM) durante o segundo trimestre de 2025, conforme
diretrizes estabelecidas pela Instrucdo Normativa n° 01/2017 da
Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF e pelo Decreto n°
36.462/2015, que regulamenta a atuacdo das Ouvidorias do Poder
Executivo no ambito do Distrito Federal. Este documento € um
instrumento de gestdao, controle social e transparéncia publica,
contribuindo para o aprimoramento continuo dos servicos de saude
prestados a populacgao.

A Ouvidoria atua como um canal estratégico de escuta qualificada,
garantindo aos cidadaos e usuarios do Sistema Unico de Saude (SUS) o
direito de registrar reclamagdes, denuncias, sugestdes, solicitacoes,
informacdes e elogios por meio dos diversos canais de atendimento,
pelo site participa.df.gov.br, pelo telefone (162) ou pelo atendimento
presencial nas Uniadades Hospitalares. Além disso, promove o dialogo
entre a sociedade e a gestao hospitalar, assegurando a escuta ativa e o
tratamento adequado das manifestacdes.

Diante disso, este relatdrio visa nao apenas apresentar dados
guantitativos e qualitativos das manifestacdes recebidas, mas também
subsidiar acdes de melhoria na gestao hospitalar, fortalecendo o
compromisso institucional com a qualidade, a equidade e a
humanizagcao no atendimento a populagao usuaria do SUS.

o
o

Ouvidoria
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VISAO GERAL

Os dados a seguir referem-se as manifestacdes registradas e
tratadas pela Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria no
segundo trimestre de 2025.

No periodo, foram contabilizadas 902 manifestacdes, com prazo
meédio de resposta de 9,4 dias e indice de resolutividade de 33%.
Para fins comparativos, no mesmo periodo do ano de 2024, foram
registradas 722 manifestacdes, com prazo médio de resposta de 11,6
dias e resolutividade de 38%.

® 2024 @ 2025

Respondidas

794

Resolvidas

Resolvidas Apds Complementar

Nao Resolvidas

Nao Resolvidas Apds Complementar

0 200 400 600 800

Das 902 manifestacdes registradas
no segundo trimestre de 2025, 165
foram andénimas e 737 identificadas.
Dessas manifestacdes anénimas 140
foram classificadas como
reclamacdes e 25 como denuncias.

o
(e

Ouvidoria

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 06/08/2025.
o
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TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES

Total de 2° 2° Total de

Manifestacoes Manifestagées
TRIMESTRE TRIMESTRE
722 2024 2025 902

Reclamagées 52 5 6 5 4 Reclamagdes
Elogios 1 53 18 5 Elogios

Dendncias 3 4 3 4 Dendncias

Solicitagées lo 2 4 Solicitagées
o 5 Informagdes

Ao comparar o segundo trimestre de 2025 com o mesmo periodo de 2024, observa-
se um aumento de 24,93% no numero de manifestacdes.

Esse crescimento pode ser interpretado como um indicativo de maior
conscientizacao e participacao da sociedade, que tem recorrido com mais
frequéncia a Ouvidoria como canal legitimo para buscar esclarecimentos, exercer o
controle social e contribuir para a melhoria dos servi¢os publicos.

COMPARATIVO MENSAL DE MANIFESTACOES

2° trimestre 2024 2° trimestre de 2025

2° trimestre 2024 @ 2° trimestre de 2025

261
Abril

251
Maio
210
Junho
o

Total de Manifestagdes

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 15/07/2025
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FORMAS DE ENTRADA bt

A utilizacdo dos canais de Ouvidoria representam uma importante
ferramenta de comunicacao entre o cidadao e a instituicao.

INTERNET wooememmeemd @ |INTERNET

TELEFONE -y | 227 257  ¢wwwens TELEFONE

31,4% 28,5%

PRESENCIAL -~y 210 208 .........o. PRESENCIAL
29,1% 23,1%

OUTROS oy 01
0,1%

A Forma de entrada mais utilizada € a Internet, onde as manifestacdes
foram registradas por meio do site participa.df.gov.br com 48,4% dos
registros, seguidos do atendimento telefénico (162) e presencial, com 28,5%
e 23,1%, respectivamente. Outros canais nao apresentaram registros.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 15/07/2025
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QUEREMOS

OUVIR

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS M

Atendimento em Unidade
Hospitalar

No segundo trimestre de 2024, foi
possivel identificar que os cinco
assuntos mais demandados foram:
Atendimento em Unidade Hospitalar,
Atendimento Médico, Servidor
Publico, Agendamento de Cirurgias, e
Agendamento de Consultas.

Atendimento Médico

Servidor Publico

Agendamento de
Cirurgias . o
Os respectivos quantitativos podem

ser visualizados no grafico ao lado.

J L _JL JLJ

Agendamento de Consultas

Abaixo segue um detalhamento dos Assuntos mais Demandados no
segundo trimestre de 2025. Das 902 demandas registradas, o assunto
com maior numero de manifestagcdes foi o Atendimento em Unidade
Hospitalar, representando 32,81% do total.

Os 05 (cinco) assuntos mais recorrentes em 2025, correspondem a
69,51% das manifestacdes registradas. Sao eles:

1.Atendimento em Unidade Hospitalar -
Total 296.

Reclamacgdes - 208
Elogios - 80
Solicitagbes - 05
Denudncias - 02
Informagdes - 01

Atendimento em
Unidade Hospitalar

Servidor Publico 2.Servidor Puablico - Total 120.
Elogios - 64

Reclamacodes - 42

Denudncias - 14

Atendimento Médico 3.Atendimento Médico - Total 99.

Reclamagdes - 81
Elogios - 13
Solicitagdes - 04
Denuncias - 01

Agendamento de Cirurgias

4.Agendamento de Cirurgias - Total 59.

J_JL _JL_JLJ

Reclamacbdes -54
Ambulancia da rede ISOf”C“a@?eS - %j
SUS/SAMU nformagdes -

5.Ambulancia da Rede SUS, SAMU - Total 53.

Reclamagdes - 51
Solicitagdes - 02

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 15/07/2025
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INDICADORES

RESOLUTIVIDADE

De acordo com informacdes disponiveis no portal participa.df.gov.br, a
resolutividade das manifestag¢des caiu de 38% no segundo trimestre de 2024
para 33% no mesmo periodo de 2025. Apesar da queda na satisfacao em
relacao a resposta recebida, o numero de avaliagdes aumentou de 85 para
108, indicando maior engajamento dos usuarios, mesmo com a percepcao de
menor qualidade nas respostas.

38%

© 2024 @ 2025

100%

33%

RESOLUTIVIDADE

(o] 100%

PRAZO DE RESPOSTA

No segundo trimestre de 2025, a
meédia do prazo de resposta foi de 9,4
dias, o que representa uma reducao
em relacdao ao mesmo periodo de
2024, quando a média era de 11,6 dias.
Essa diferenca corresponde a uma
diminuicao de 2,2 dias no tempo de
resposta ao cidadao.

9.4
DIAS

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 05/08/2025
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INDICADORES

PESQUISA DE SATISFACAO

33%

A pesquisa de satisfacdo avalia a
percepcao do cidaddao sobre os servicos
oferecidos pela Ouvidoria, considerando a
clareza das mfgrrnagoes, o temE)o de o 100% 0 100%
resposta e a efetividade na resolugao das iNDICE DE RESOLUTIVIDADE iNDICE DE SATISFAGAO COM

89%

demandas O SERVICO DE OUVIDORIA
Os resultados eV|dencN|am o mvgl o!e 1% 80%
confianca da populagdao na Ouvidoria
como um canal legitimo de escuta e
. ~ 0 100% (o}
mediag&o. ; 0% ~ 100%
INDICE DE RECOMENDAGCAO INDICE DE SATISFACAO COM

O ATENDIMENTO
Com base nos dados da pesquisa, sao

definidas acdes de aprimoramento que

. ~ . 0,
reforcam a importancia da escuta 94% 90%
qualificada e da valorizagdao das
experiéncias dos cidadaos. 0 _100% 0 100%
INDICE DE SATISFACAO COM iNDICE DE SATISFAGAO COM
O SISTEMA A RESPOSTA

- O grafico ao lado apresenta um
INDICES comparativo entre os resultados da
Pesquisa de Satisfacdo do segundo
trimestre de 2025 e o mesmo periodo de
2024 @ 2025 2024, incluindo o numero total de

85 38% avaliagbes realizadas. De maneira geral,
33%

RESOLUTIVIDADE

os indicadores mantiveram-se estaveis,
114 92%

89%
39 95% de satisfacdo com o servico de Ouvidoria,

SATISFAGAO COM O SERV.OUVIDORIA com destaque para o aumento no indice

RECOMENDAGAO

1% bem como para os avancos nos indices
36 94%

80 o
39 o5 % sistema e com as respostas recebidas. O

SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO de recomendacdo, satisfacdo com o

Pesquisa de Satisfagdo

SATISFAGAO COM O SISTEMA

94% namero de avaliacdes também
39 87%

90%
40 60 80 100 para 108, o que representa um aumento

SATISFACAO COM A RESPOSTA apresentou crescimento, passando de 85

o
N
o

percentual significativo e evidencia o
impacto positivo do pods-atendimento,
além de demonstrar maior engajamento
dos usuarios na avaliagcao dos servicos
prestados.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 06/08/2025
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ACOES DA OUVIDORIA

No segundo trimestre de 2025 foram realizadas algumas a¢des da Ouvidoria,
com o intuito de fortalecer e melhorar a qualificacdo do atendimento ao
cidadao e o aperfeicoamento dos fluxos de resposta institucional.

Essas acdes sao realizadas periodicamente. Entre elas, destacam-se:

e Pos-Atendimento ao cidadédo - diariamente;

e Cobranca presencial nas areas técnicas de manifestacdes em atraso -
semanalmente;

e Encontros de alinhamentos com os gestores - mensalmente;

e Treinamentos presenciais com as equipes - mensalmente;

e Recomendagbes de melhoria para as areas mais reclamadas -
trimestralmente;

e Relatdrios analiticos encaminhados a Superintendéncia - trimestralmente;

e Nuvem de Elogios - trimestralmente; e

e Orientacao presencial aos gestores.

Além das ac¢des acima desenvolvidas, a Ouvidoria participou dos seguintes
eventos:

e | FOorum de Experiéncia do Paciente, realizado no dia 29/04/2025, no
Auditdorio do Memorial JK;

Dessa forma, a Ouvidoria se consolida como uma importante ferramenta de

gestdo, contribuindo para a melhoria da experiéncia do usuario, fortalecendo a
transparéncia e a participacgao social.
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CONCLUSAO

No segundo trimestre de 2025, a Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria
registrou um total de 902 manifestacdes, o que representa um crescimento de
24,93%, em comparagao com o mesmo periodo de 2024. O prazo médio de
resposta foi de 9,4 dias.

A internet foi o principal canal de acesso a Ouvidoria, respondendo por 48,4%
das manifestacdes, seguida do atendimento telefénico, com 285% e
atendimento presencial, com 23,1%. Esse dado reforca a importancia da oferta
de plataformas digitais acessiveis e de dos diversos outros canais de
atendimento.

Os principais temas relatados estiveram relacionados ao atendimento nas
unidades hospitalares (296), conduta de servidores publicos (120) e atendimento
meédico (99), sendo um indicativo de melhoria para os servicos prestados ao
cidadao.

Diante desse cenario, a Ouvidoria reafirma seu papel como instrumento
estratégico de gestao, monitoramento e escuta qualificada, atuando como
termometro institucional para a identificacao de fragilidades e para o estimulo
a melhoria continua dos servicos prestados.
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“Yocé nunca sabe quais resultados virdo
da sua acdo. Mas se ndo fizer nada, ndo

existirdo resultados”.

Mahatma Gandhi - Ativista Indiano.
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