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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CGDF - Controladoria Geral do Distrito Federal.
CTOV - Coordenac¢ao de Transparéncia e Ouvidoria.
HBDF - Hospital de Base do Distrito Federal.

NOVHB - Nucleo da Ouvidoria do Hospital de Base do
Distrito Federal.

PDL- Programa de Desenvolvimento de Liderancas.
SUS - Sistema Unico de Saude.
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O Hospital de Base do Distrito Federal (HBDF) € uma das principais unidades de
saude publica da regidao Centro-Oeste, sendo referéncia em atendimentos de
meédia e alta complexidade. Oferece servicos de urgéncia e emergéncia,
internacgdes clinicas e cirdrgicas, atendimento ambulatorial especializado, terapia
intensiva, além de atuar como centro de ensino, pesquisa e formagao profissional
na area da saude.

Y

NTRODUCAC

Este relatdrio visa atender a Instrucao Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, da
Controladoria Geral do Distrito Federal (CGDF), que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria previstos na Lei Distrital n® 4.896/2012 e
no Decreto n° 36.462/2015.

A Ouvidoria do HBDF atua como um canal institucional de escuta ativa, mediagcao
e participacao cidada, contribuindo para o aprimoramento dos servicos
prestados. O presente relatério tem como objetivo apresentar uma analise das
manifestacdes recebidas no terceiro trimestre de 2025, funcionando como
instrumento estratégico de gestao e controle social, incluindo:

e Comparativo com o mesmo periodo de 2024;

¢ Demandas mais recorrentes;

¢ Volume total de manifestacdes;

e [ndice de resolutividade das respostas encaminhadas;
e Pesquisa de Satisfacao; e

e AcOes desenvolvidas pela Ouvidoria.

A Ouvidoria reforca o controle social e a participagao do cidadao, permitindo que
O usuario contribua diretamente com as politicas publicas e praticas do hospital
em um ambiente mais democratico, garantindo transparéncia, ética e qualidade
Nos servicos prestados.
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Ouvidoria
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VISAO GERAL

Os dados a seguir referem-se as manifestacdes registradas e tratadas pela Ouvidoria do
Hospital de Base no terceiro trimestre de 2025.

No periodo, foram contabilizadas 1.820 manifestacdes, com prazo médio de resposta de
8,9 dias e indice de resolutividade de 48%.

Para fins comparativos, no mesmo periodo do ano de 2024, foram registradas 1.557
manifestacdes, com prazo meédio de resposta de 10,9 dias e resolutividade de 47%.
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COMPARATIVO MENSAL DE MANIFESTACOES
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3° trimestre 2024 @ 3° trimestre de 2025
5N

Julho
582

514
Agosto
575

Total de Manifestagdes
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Das 1820 manifestacbes registradas no
terceiro trimestre de 2025, 435 foram
anbnimas e 1385 identificadas. Das
manifestacdes andnimas 374  foram
76,1% classificadas como reclamagdes e 61 como

denudncias.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 17/10/2025
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Em comparagao com o mesmo
periodo de 2024, houve aumento
nas Reclamacdes (26,99%),
Denudncias (30%) e Solicitacdes
(65,63%), enquanto os Elogios
apresentaram reducao de 24,23%.
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32 Trimestre 2025
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FORMAS DE ENTRADA

2024

INTERNET S

2025

INTERNET

OUTROS

A forma de entrada mais utilizada no terceiro trimestre de 2025 foi a Internet,
onde as manifestacdes foram registradas por meio do site participa.df.gov.br
com 4791% dos registros, seguidos do atendimento presencial, com 29,51% e

do atendimento telefénico

(162),

representando

com 2258% das

manifestagdes. Outros canais como servico de protocolo, midias e Ouvidor

SUS nao tiveram registros.

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 17/10/2025
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

A seguir, apresenta-se o detalhamento dos assuntos mais demandados
no terceiro trimestre de 2025. Das 1.820 manifestac¢des registradas no
periodo, o tema "Atendimento em Unidade Hospitalar" foi o mais
recorrente, concentrando 28,24% do total de manifestacdes.

Os cinco assuntos mais recorrentes no terceiro trimestre de 2025
corresponderam a 64,45% do total de manifestacdes.

2024 2025

Atendimento em Unidade
Hospitalar (Hospitais Regionais)

J

Atendimento em Unidade
Hospitalar (Hospitais Regionais)

Servidor Publico Servidor Publico

Agendamento de Consultas Agendamento de Consultas

Agendamento de Cirurgias Atendimento Médico

7 ) ) )
) )

Atendimento Médico Agendamento de Cirurgias

Os dados mostram um aumento significativo nas manifestacdes relacionadas ao
“Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)”, que passaram de
384 para 514 registros. Esse crescimento reflete tanto o maior uso dos servigcos
pela populacdo quanto o fortalecimento da confianca na Ouvidoria como canal
efetivo para resolver os problemas apresentados.

PRAZO DE RESPOSTA

100%
NO PRAZO

No terceiro trimestre de 2025, a média do
prazo de resposta foi de 8,9 dias,
demonstrando uma redug¢ao no tempo de
resposta em relacdao ao terceiro trimestre
de 2024, quando a média registrada foi de

10,9 dias.
8,9
DIAS

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 17/10/2025
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INDICADORES

PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacao reflete a percep¢ao do cidadao quanto aos servigcos
prestados pela Ouvidoria, bem como a clareza das informagdes, tempo de
resposta e resolutividade do servico.

Os dados da pesquisa servem de orientacao para agdes de aprimoramento,
contribuindo para a consolidacao de uma cultura de escuta qualificada e
valorizagcao da experiéncia do cidadao.
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89 o 89% 90%
85 %
479% _ 489
&
,\(</®v~ oév QV“Q
P S &
o & S
N\ \s >
S N Y
9 S &
K
(F’
PAS
«\(Q
(cv

Pesquisa de Satisfagao

O grafico ao lado apresenta o comparativo dos resultados da Pesquisa de
Satisfagao referentes ao terceiro trimestre de 2025 em relagao ao mesmo
periodo de 2024, incluindo o quantitativo de avaliagcdes realizadas em cada
periodo. Observa-se uma reducao em alguns indicadores avaliados e uma
peqguena melhora na resolutividade, bem como um aumento no numero de
cidadaos que avaliaram os servicos da Ouvidoria, indicando maior
conscientizagao e confianca nos servicos prestados pela Ouvidoria.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025.
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ACOES DA OUVIDORIA

No terceiro trimestre de 2025, foram realizados 02 Cafés com Ouvidoria,
com o intuito de reforcar o compromisso da Ouvidoria e fortalecer a relacao
com as diversas areas técnicas envolvidas nas demandas. Nesse terceiro
trimestre as areas envolvidas foram:

e Servico de Oftalmologia; e
e Servico de Proctologia;

A Ouvidoria do Hospital de Base também desenvolve ac¢cdes com foco na
melhoria dos servicos prestados. Dentre eles estao:

e P6s Atendimento ao cidadao;

e Reunidao Geréncia uma vez ao meés;

e Reuniao Operacional todas as tercas feiras;

e Reunidao de Alinhamento com a Coordenacao de Transparéncia e
Ouvidoria semanalmente;

e Cobranca das manifestagcdes em atrasos;

e Realizacdao de chamadas telefénicas aos usuarios com foco na Pesquisa
de Satisfacao;

e Envio de relatdrios analiticos a Superintendéncia;

e Reunides regulares com a equipe de Enfermagem realizada todas as
segundas e quintas-feiras, com o objetivo de discutir questdes
relacionadas com a seguranc¢a do paciente.

O Nucleo participou dos seguintes eventos:

e Aniversario Hospital de Base; e

e Programa de Desenvolvimento de Liderancas - PDL, com foco na
capacitacao de gestores e lideres e no aprimoramento de suas
habilidades e competéncias de gestao para melhorar o atendimento
prestado ao cidadao.

RELATORIO 3°TRIMESTRE 2025 06
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CONCLUSAO

Os dados apresentados mostram a atuacao da Ouvidoria como um espaco de
escuta qualificada e de aprimoramento da gestao publica em saude. No terceiro
trimestre de 2025, houve um aumento de 16,89% em relacao ao mesmo periodo
de 2024.

Esse resultado demonstra o crescimento da confianca da populacao nos servicos
prestados pela Ouvidoria.

Quanto as tipologias, as reclamacgdes continuam sendo o principal tipo de
registro, seguidas pelos elogios e denuncias. As solicitacdes, sugestdes e pedidos
de informacao também vém ganhando destaque, mesmo que ainda
representem um numero menor de manifestacdes. Esse aumento na diversidade
das tipologias reforca o papel da Ouvidoria como canal de dialogo, orientacao e
interlocucao com o cidadao.

Todas as manifestagcdes foram respondidas dentro do prazo, o que reforca o
compromisso da Ouvidoria com a qualidade e a agilidade no atendimento.

Com esse foco, vém sendo desenvolvidas acdes estratégicas como o “Café com
Ouvidoria”, o “Pods-atendimento ao Cidadao” e as reunides integradas com a
Coordenacao de Transparéncia e Ouvidoria (CTOV), voltadas ao fortalecimento da
escuta ativa e da melhoria continua dos servicos.

A Ouvidoria reafirma seu papel como canal de didlogo, transparéncia e
transformacao, atuando de forma ativa para aproximar o cidadao da gestao
publica e contribuir para a construgao de um SUS mais eficiente, humano e
participativo.
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